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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la
estructura organizacional en la calidad del servicio en Asociacion Cultural Brisas del
Titicaca.

Respecto a los aspectos metodologicos del trabajo, el tipo de investigacion fue

aplicada y el nivel explicativo.

La Asociacion Cultural Brisas del Titicaca cuenta con 200 trabajadores, luego se
obtuvo una muestra probabilistica de 132 trabajadores, a las cuales se les aplico el
instrumento que constd de 12 preguntas, utilizando la escala de likert con

alternativas de respuesta multiple.

Del mismo modo, se tuvo a la poblacion de clientes, los cuales ascienden a 1,800
personas, luego se obtuvo una muestra probabilistica de 317 clientes, a los cuales
se les aplico el instrumento que consté de 12 preguntas, utilizando la escala de likert

con alternativas de respuesta multiple.
Se procedio a analizar los resultados, luego se realizé la contrastacion de hipotesis,
utilizando la prueba estadistica conocida como coeficiente de correlacion de

SPEARMAN, debido a que las variables de estudio son cualitativas.

Finalmente, se pudo determinar que la estructura organizacional influye significativamente

en la calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Palabras Claves: Estructura, estructura organizacional, calidad, calidad de servicio, liderazgo.



ABSTRACT

The objective of the research work was to determine the influence of the
organizational structure on the quality of service in the Brisas del Titicaca Cultural
Association.

Regarding the methodological aspects of the work, the type of research was applied
and the level of explanation.

The Brisas del Titicaca Cultural Association has 200 workers, then a probabilistic
sample of 132 workers was obtained, to which the instrument that consisted of 12

guestions was applied, using the Likert scale with multiple response alternatives.

In the same way, we had the client population, which amounts to 1,800 people, then
we obtained a probabilistic sample of 317 clients, to which the instrument that
consisted of 12 questions was applied, using the Likert scale with alternatives Multiple

response.
We proceeded to analyze the results, then we tested the hypothesis, using the
statistical test known as the SPEARMAN correlation coefficient, because the study

variables are qualitative.

Finally, it was determined that the organizational structure significantly influences the

guality of the service in the Brisas del Titicaca Cultural Association.

Key Words: Structure, organizational structure, quality, quality of service, leadership.



INTRODUCCION

En la actualidad, el mundo empresarial se ha tornado mas competitivo, requiere que
el personal se encuentre bien capacitado para manejar procesos agiles, flexibles y
rapidos, para poder atender las necesidades de los clientes inmediatamente, caso
contrario existe una alta posibilidad que se vaya a la competencia.

Para ello, la estructura organizacional, es muy importante e incluso determinante en
el éxito de la gestion administrativa, es decir, las personas responsables de manejar
otras personas, deben presentar una serie de caracteristicas que lo conviertan en un

lider para su organizacion.

La calidad de servicio, es fundamental para medir la satisfaccion de los clientes en
una organizacion, es necesario orientarse a los clientes, en sus necesidades y
carencias, para ofrecer productos y servicios que los satisfagan, sobre todo en el

post venta, donde se genera el valor del servicio al cliente.

Por esta razon, la presente tesis magistral, pretende determinar la influencia de la
estructura organizacional en la calidad del servicio en Asociacion Cultural Brisas del

Titicaca.

El trabajo de investigacion esta estructurado en una serie secuencial de capitulos,
estableciéndose asi en el primero de ellos los fundamentos tedricos, donde se
incluyen los antecedentes de la investigacion, marco teorico, asi como el marco

conceptual correspondiente.

El segundo capitulo, que se titula el problema de la investigacion, abarcé la
descripcion de la realidad problematica, delimitacion de la investigacion vy
planteamiento del problema, asi como los objetivos, hipétesis y las variables e

indicadores, luego concluyéndose con la justificacién e importancia del estudio.

En el tercer capitulo se muestra la metodologia empleada, comprendiendo la misma

el tipo y disefio, poblacién y muestra, asi como la técnica e instrumento de



Recoleccion de datos y las técnicas de procesamiento y andlisis de datos.

En el cuarto capitulo, titulado presentacion y analisis de resultados, se considero la
presentacion de resultados, discusion de resultados y contrastar la hipotesis.

Finalmente, en el quinto y Udltimo capitulo, se seleccionaron las conclusiones y

recomendaciones que a juicio del investigador son consideradas las mas relevantes

en el presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO |

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

1.1. Marco Histérico

En 1963 Richard Beckhard fue el fundador del campo del desarrollo organizacional,
consultor pionero en temas de administracion del cambio. Ayudd a definir como la
estructura organizacional como un esfuerzo planeado que cubre a la organizacion,
administrado desde la alta direccién, para incrementar la efectividad y salud
organizacional mediante intervenciones planeadas en los procesos de la

organizacion, utilizando el conocimiento aportado por la ciencia.

Estructura Organizacional: Por mucho tiempo, la historia de las organizaciones fue
en gran parte la historia de la aun mayor centralizacion y control. Este cambio
pareci6 tomar un significado aun mas grande luego de la Revolucién Industrial, que

recorrio el mundo en el siglo XIX y comienzos del XX.

Las grandes organizaciones empresariales llegaron a controlar la economia del
mundo, aprovechando tremendas cantidades de capital para financiar grandes
empresas comerciales. Los gobiernos respondieron con grandes cuerpos

reguladores centralizados y programas de bienestar social.

Organizacion: Proviene del latin Organon que significa como elemento de un Sistema
ampliando mas este concepto. Organizar es el proceso de distribuir actividades,
recursos, a través de la divisibn de funciones defendiendo las autoridades y
responsabilidades de cada departamento para que la empresa pueda alcanzar de

una forma mas facil sus objetivos.
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La estructura Organizacional es la division de todas las actividades de una empresa
gue se agrupan para formar &reas o departamentos, estableciendo autoridades, que

a través de la organizacién y coordinacién buscan alcanzar objetivos.

La estructura organizacional es una disposicion intencional de roles, en la que cada
persona asume un papel que se espera que cumpla con el mayor rendimiento
posible. La finalidad de una estructura organizacional es establecer un Sistema de
papeles que han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de
forma 6ptima y que se alcancen las metas fijadas en la planificacion.

La historia de la humanidad estad ligada con la calidad desde los tiempos mas
remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y elaborar su

vestido, observa las caracteristicas de su producto y enseguida procura mejorarlo.

Las organizaciones estan pasando por una transformacion fundamental en todo el
mundo. Esta transformacion se describe como una transicion de un paradigma
moderno a un paradigma de organizaciones post moderno, donde podemos describir
la forma en que las empresas se estan transformando, alejandose de una
administracion jerarquica tradicional para llegar a una participacion completa de

todos los empleados.

La revolucion mas reciente de la organizacion es que los empleados contribuyen a la
direccion estratégica en una medida en la que no se habia alcanzado antes. El
personal identifica necesidades, de modo que la estrategia surge dentro de la vision

global del futuro de la organizacion que comparten los empleados.

En los vestigios de las antiguas culturas también se hace presente la calidad,
ejemplo de ello son las piramides egipcias, los fariseos de los tiempos griegos, etc.
Sin embargo, la calidad total, como concepto tuvo su origen en Japon donde ahora

es una especie de religion que todos quieren practicar.
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Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de los
productos, se popularice la costumbre de ponerles marca y con esta practica se
desarroll6 el interés de mantener una buena reputacion, por ejemplo: Las sedas de
damasco, la porcelana china. Dado lo artesanal del proceso, la inspecciéon del
producto terminado es responsabilidad del productor que es el mismo artesano.

Con el advenimiento de la era industrial esta situacion cambid, el taller cedié su lugar
a la Fabrica masiva, bien fuera de articulos terminados o bien de piezas que iban a
ser ensambladas en una etapa posterior de produccion.

Como consecuencia de la alta demanda aparejada con el espiritu de mejorar la
calidad de los procesos, la funcion de inspeccion llega a formar parte vital del
proceso productivo y es realizada por el mismo operario (el objetivo de la inspeccion
simplemente sefalaba los productos que no se ajustaban a los estandares

deseados)

Desde los afios 1990 hasta la actualidad, la caracteristica fundamental de esta etapa
es que pierde sentido la antigua distincion entre producto y servicio. Lo que existe es

el valor total para el cliente. Esta etapa se define como servicio de calidad total.

El cliente de los afios 90 solo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para
él. Es por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de vista,

calidad perceptible y calidad factual.

La primera es la clave para que la gente compre, mientras que la segunda es la
responsable de lograr la lealtad del cliente con la marca y con la organizacién. Un
servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la calidad
de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora del

funcionamiento de la empresa.
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En el siglo XX. En la actualidad la evolucion de las organizaciones es un esfuerzo
constante de mejorar, adoptar y ajustar la estrategia y estructura de manera

creciente o radical para acomodar los cambios que ocurren en el ambiente.

1.2. Marco Tebrico.

1.2.1. Estructura Organizacional

Definicion de Estructura Organizacional.

Es el conjunto de las funciones y de las relaciones que determinan formalmente las
funciones que cada unidad debe cumplir y el modo de comunicacion entre cada

unidad.

El desarrollo de una estructura organizacional juega un papel muy importante, del
cual se involucra un esquema formal de relaciones, comunicaciones, proceso de
decisiones, procedimientos y sistemas dentro de un conjunto de unidades, factores,

materiales y funciones para la consecucion de objetivos.

Merton (2002) sefiala:

Por medio del disefio de una estructura organizacional se logra la obtencion de los
objetivos predeterminados, tomando en cuenta la filosofia organizacional (mision,
vision, valores y objetivos estratégicos), asi como los recursos materiales, humanos,

financieros y tecnologicos.
Una estructura social, formal, racionalmente organizada, implica normas de actividad,

definidas con claridad en las que idealmente cada serie de acciones esta

funcionalmente relacionada con los propdsitos de la organizacion.
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Robbins (2005) Afirma:

Para que los recursos de la empresa sean administrados eficientemente, se debe
llevar a cabo ciertos instrumentos o directrices que ayuden a realizar las tareas
diarias de los trabajadores en donde se desarrollen elementos eficientes de

comunicacion, coordinacién, direccion y evaluacion administrativa.

El desarrollo de una estructura organizacional juega un papel importante, del cual se
involucra un esquema formal de relaciones, comunicaciones, procesos de
decisiones, procedimientos y sistemas dentro de un conjunto de unidades, factores,

materiales y funciones para la consecucion de objetivos. (pg.7)

Estructura organizacional es la “distribucion formal de los empleos dentro de una
organizacion, proceso que involucra decisiones sobre especializacion del trabajo,

organizacion, cadena de mando, amplitud de control, centralizacion y formalizacion.

Rodriguez Dario (2006) afirma:

El analisis de las organizaciones se encuentra ligado en origen al estudio de la
sociedad y sus procesos. En autores tales como Herbert Spencer o Emile Durkheim,
puede observarse como relacion el desarrollo evolutivo global y se descuida, por lo
mismo, el tema de la division minuciosa del trabajo, aquella que tiene lugar en el

seno de la empresa industrial que esta posibilitando (pg.31).
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Bonache (2006) indica:

e Estructura Formal:

Esta conformada por las partes que integran a la organizacién y las relaciones
gue las vinculan, incluyendo las funciones, actividades, relaciones de autoridad y de
dependencia, responsabilidades, objetivos, manuales y procedimientos,
descripciones de puestos de trabajo, asignacién de recursos, y todo aquello que esta

previamente definido de alguna manera.

Puede tener forma escrita y publica 0 no, pero siempre se refiere a procesos,
tareas y comunicaciones que habran de tener lugar entre sus miembros. Por lo tanto,
un plan, un programa, un presupuesto, un instructivo, las interrelaciones previstas

entre el personal, forman parte de la estructura formal.

Es habitual que se considere equivocadamente a un organigrama como la
estructura de una organizacion, pero en realidad, si bien muestra la distribucion de
actividades, relaciones de dependencia, lineas de comunicacion previstas,
asignacion de responsabilidades, etc., no es mas que un modelo de representacion
simplificado de la estructura organizacional formal. No obstante, es de gran utilidad
para lograr una rapida visualizacion de algunos aspectos formales sumamente

importantes.

Suele compararse a la estructura formal con el esqueleto de los animales,
entendiendo por estructura, a la anatomia de una organizacién que proporciona y
contiene las areas con las que debe funcionar. Por lo tanto, del mismo modo que la
anatomia de un organismo vivo, la estructura de la organizacion actla como un

marco.
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Esta idea esta centrada en la diferenciacién de areas, de puestos de trabajo, la
formulacion de normas y procedimientos y las relaciones de autoridad.

En este contexto, la estructura, con una definiciébn bastante clara, regula, acota o
reduce la incertidumbre con respecto al comportamiento real de los empleados. La
comparacién con el esqueleto animal se basa en el hecho de proporcionar el
fundamento bésico alrededor del cual se relacionan y funcionan varias partes o
unidades y de proporcionar relaciones y restricciones establecidas y conocidas entre

los miembros de una organizacion. (pg.35)

Bonache (2006) indica:

e Estructura Informal

Es la que se conforma a partir de las relaciones entre las personas que compartan
uno o varios procesos de trabajos dentro de la organizacion. En este sentido, la
estructura informal comprende aspectos referidos, o que tienen que ver, con valores,
intereses, sentimientos, afectos, liderazgo y todas las gamas de relaciones humanas

gue no pueden ser determinadas previamente.

Simplemente son producto de la interaccion humana y del juego de personalidades,
grupos, etc. Lo informal esta caracterizado por una actividad colectiva que no esta
orientada especificamente hacia los objetivos, pero que es necesaria para
alcanzarlos.

La suma de la estructura formal y la informal da como resultado la estructura total,
gue es lareal. (pg.36)

Richard I. Daft (2010) Afirma:
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Las organizaciones son: 1) entidades sociales que 2) estan dirigidas a las metas 3)
estan disefiadas como sistema de actividades estructuradas y coordinadas en forma

deliberada y 4) estan vinculadas al entorno.

El elemento clave de una organizacién no es una construccion ni un conjunto de
politicas y procedimientos; las organizaciones estan constituidas por las personas y

la relaciéon entre ellas.

Una organizacion existe cuando las personas interactlan entre si para realizar las
funciones esenciales que ayudan a alcanzar las metas. Las tendencias recientes en
la administracion reconocen la importancia de los recursos humanos, con la mayor
parte de los enfoques nuevos diseflados para facultar a los empleados con
magnificas oportunidades de aprender y contribuir, mientras trabajan juntos por lograr

metas comunes.

La dimension desde las multifuncionales hasta las organizaciones sin fines de lucro;
algunas organizaciones son grandes corporaciones multinacionales, otras pequefias

empresas familiares y otras mas son organizaciones sin fines de lucro. (pg.11).

La diferencia principal es que, en los negocios, los administradores dirigen sus
actividades hacia la funcion de obtencién de dinero para la empresa, mientras que,
en las organizaciones sin fines de lucro, los administradores, dirigen sus esfuerzos,

hacia la generacion de un impacto social.

Robbins, Stephen y Coulter (2013) Definen:

Es un proceso para determinar que tan exitosa ha sido una organizacién (0 un
individuo o un proceso) en el logro de sus actividades y objetivos laborales. En
general a nivel organizacional la medicion del desempefio laboral brinda una

evaluacion acerca del cumplimiento de las metas estratégicas a nivel personal. (178)
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Unesco (2013). Estructura viene del latin estructural es la disposicion y orden de las
partes dentro de un todo, también puede entenderse como un sistema de conceptos
coherentes enlazados, cuyo objetivo es precisar la esencia del objeto de estudio.
Indica relacién, disposicién organica, estratificacion, jerarquica, es decir, denota la
forma en que se ordenan y se disponen las partes de un todo.

Organizacién: Consiste en dotar de una estructura, de un plan o de un modo de

funcionamiento, con el fin de suministrar los medios.

Para que el personal desempefie sus funciones y logros el propésito de la empresa,
con base en lo anterior concluimos que, entre organizacion y estructura, existen
lazos estrechos, hasta el punto en que ambos términos se unen en la expresion
“estructura organizacional’, es el marco en el que se desenvuelve la organizacion, de
acuerdo con el cual las tareas son dividas, agrupadas, coordinadas y controladas,

para el logro de objetivos.

Desde un punto de vista mas amplio, comprende tanto la estructura formal (que
incluye todo lo que esta previsto en la organizacion) dando lugar a la estructura real

de la organizacion.

Kast y Rosenzwelg, consideran a la estructura como el patron establecido de
relaciones entre los componentes o partes de la organizacién. Sin embargo, la
estructura de un sistema social no es visible de la misma manera que en un sistema
biol6gico o mecanico. No puede ser vista, pero se infiere de las operaciones reales y

el comportamiento de la organizacion.

Chiavenato (2014) nos indica:

Es el patrén quien organiza el disefio de una empresa, con el fin de concluir las
metas propuestas y lograr el objetivo. Al escoger una estructura adecuada se da a
entender que cada empresa es diferente, y toman la estructura organizacional que

mas se acomode a sus prioridades y necesidades y se “debe reflejar la situacion de
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la organizacion”. Es importante resaltar la mejor forma de organizacion de la
empresa se han establecido 4 estructuras: lineal, matricial, circular por

departamentalizacion e hibrida.

La estructura organizacional es la forma, planeamiento de la empresa segun los
desafios que enfrenta y los procesos que lleva a cabo. Las organizaciones desde
épocas antiguas, la era industrial hasta la actualidad ha ido pasando por procesos de
mejora con la especializacion y conocimiento de cada uno de sus trabajadores, cada
colaborador es fundamental, la coordinacién de trabajo en equipo es importante asi
se cumple objetivos en el tiempo determinado de la empresa.

Los recursos humanos, son pieza fundamental para el desarrollo de una buena
estructura organizacional, es la clave para poder lograr un desempefio laboral con

éxito, a esto acompana el uso de la tecnologia que cada dia se actualiza.

Es el conjunto de formas que se divide todo el trabajo de forma distinta y posterior

coordinacion de las mismas. Contando con una mision, vision, valores.

Cada organizacion cuenta con una estructura distinta de acuerdo a sus necesidades.
El cumplimiento de las tareas estd a cargo de una persona que tiene la
responsabilidad que todas las metas se logren, dandoles instrucciones y controlando

Sus acciones.

Logrando los resultados con las dimensiones del rendimiento, una vez organizados
se determinan los nexos entre si.

El desempefio de los colaboradores, algunas veces durante la etapa de proceso
necesita algun tipo de coordinacién; la organizacion debe cumplir efectivamente con
su mision y satisfacer los intereses de las personas que tienen algun poder sobre

esta.

La mayoria de las organizaciones actuales, cuenta con un gran nimero de unidades

especializadas cuya funcion consiste en proporcionar apoyo a la organizacion.
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Se puede considerar como un modelo jerarquico, donde una empresa usa para
facilitar la funcion de direccion, administracion de sus actividades; a través de la

estructura organizacional la empresa fija roles, funciones y responsabilidades.

Establece objetivos, crea procesos, las estructuras organizacionales, es la estructura
organizacional es la que da orden. Identificar y clasificar las actividades.

Agrupar en division o departamentos.

Una buena estrategia es asignar una autoridad a cada departamento. Ejemplo:
Gerente con gerente.

Gerente con empleados.

Tener en cuenta que para una estructura organizacional debe trazarse objetivos
reales y precisos. Definiendo puntualmente las jerarquias, deberes y actividades.
Para una correcta planificacion es esencial desarrollar organigramas: donde se debe
tener en cuenta a los elementos de:

Recursos humanos y organigrama. (pg.124).

Proceso de la Estructura Organizativa:

Segun la revista financiera (2013): La estructura se refiere a los componentes que
forman algo y organizacion se refiere a la forma en que estas piezas se ensamblan
(organizan). De esta manera, todas las cosas reales pueden ser descritas como de
una estructura organizada. El sistema a largo plazo también puede ser utilizado para
una estructura organizada. Esta idea es la base de la idea de Maturana y Varela de

la autopoiesis (auto-produccion).

Estructura de la organizacion es la configuracion de las relaciones que determinan
las caracteristicas esenciales de los sistemas. La estructura es la encarnacion fisica
de la pauta del sistema de la organizacién. Proceso de la vida es la actividad que

participan en la realizacion continua de modelo del sistema de organizacion.
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Modelo de Organigrama

Director
General

Ventas Produccion

Figura 1

Fuente revista financiera

Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006) sefialan:

En la estructura organizacional para trabajar con eficacia en las organizaciones, los
administradores deben entender con toda claridad la estructura organizacional. Al
ver el organigrama de una organizacion en una hoja de papel o enmarcado en una
pared, uno percibe solo una configuracion de puestos, obligaciones laborales o
lineas de autoridad entre las partes de una organizacion. Sin embargo, las
estructuras organizacionales son mucho mas complejas, como se ilustra a

continuacion:

Recientemente nombraron al doctor John Rice de la facultad de administracion de
una universidad importante. Antes de llegar al campus, Rice paso varias semanas
estudiando el financiamiento, los programas, al personal docente, a los estudiantes y
la estructura organizacional de la facultad de administracion. Trataba de desarrollar
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una lista de prioridades que consideraba que exigirian atencién inmediata durante su
primer afio como decano. El rector de la universidad solicitd una lista de prioridades

para cuando llegara al campus. (pg.19).

Durante su primera reunion oficial con el rector a Rice, se le planteo la pregunta
esperada: ¢ Cual sera su prioridad? “Rice respondio”: “Aunque el dinero siempre es
un problema, considero que la necesidad mas urgente es reorganizar la facultad de

administracion.

Actualmente, los estudiantes pueden especializarse s6lo en uno de dos
departamentos: contabilidad y administracion de empresas. El departamento de
contabilidad cuenta con 20 miembros docentes. El departamento de administracion
de empresas tiene 43 docentes: 15 en marketing, 16 en administracion y 12 en
finanzas. Yo preveo una facultad con cuatro departamentos — contabilidad,

administracion, mercadotecnia y finanzas, cada uno con su propio director.

En primer lugar, considero que esta estructura nos permitira satisfacer mejor las
necesidades de nuestros alumnos. En concreto, facilitara el desarrollo de los
principales programas en cada uno de las cuatro areas. Los estudiantes deben estar
en posibilidades de especializarse en una de las cuatro areas funcionales para estar
preparados adecuadamente en funcion del mercado laboral. Por ultimo, considero
gue esta estructura organizacional nos permitira contratar con mas facilidad a los

docentes, pues estos se uniran a un grupo con intereses similares a los suyos”.

Como indica esta cita, la estructura de una organizacion es el patron formal de

actividades e interrelaciones entre las diversas subunidades de la organizacion.
(pg.19)

a. Cambio organizacional y procesos de innovacion:

Los administradores en ocasiones deben considerar la posibilidad de que el
funcionamiento organizacional efectivo mejore con cambios significativos en toda la
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organizacion. El cambio y el desarrollo organizacional representan los esfuerzos

planeados por mejorar el desempefio individual, grupal y organizacional en general.

Debra Washney bien pudo haberse evitado la desilusién que experimento si hubiera
existido un esfuerzo organizacional por corregir la comunicacion y toma de decisiéon
inconsistentes que generaron desilusién. Los esfuerzos concertados, planeados y
evaluativos para mejorar el funcionamiento organizacional tienen grandes

posibilidades de éxito.

El cambio y la motivacion son tan vitales para el éxito de una organizacion que los
administradores deben estar preparados para las reacciones hacia ellos por parte de
los empleados. El cambio y la motivacion por lo general perturban las rutinas y los
patrones de comportamiento.

Cuando las rutinas se perturban, hay muchas reacciones posibles de aceptacién
entusiasta por encubrir el sabotaje.

Esquema para Trabajos Designados a los Trabajadores

Actividades

tareas

Figura 2

Fuente: libro de disefio contemporaneas
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b. Efectividad en las organizaciones

Durante siglos, economistas, filésofos, ingenieros, (generales, lideres
gubernamentales y administradores han tratado de definir, medir, analizar y captar la
esencia de la efectividad. Adam Smith escribié en La riqueza de las naciones, hace
unos dos siglos, que la eficacia de las operaciones se logra mas facilmente

mediante grados elevados de especializacion.

Resulta dificil determinar si los administradores influyen o no en la eficacia, y como.
Aun hay confusion sobre la forma de manejarse dentro de las organizaciones para

gue la efectividad organizacional sea el resultado final.

Los problemas de definicion, los criterios de identificacion y el hecho de hallar el
mejor modelo que oriente las investigaciones y la practica siguen dificultando,

bloqueando y desalentando a profesionales e investigadores.

En lugar de sélo ignorar la efectividad por una confusién subyacente, consideramos

gue esclarecer las diversas perspectivas puede ser muy ilustrativo.

c. El campo del comportamiento organizacional se enfoca en tres niveles de
analisis.1. Individual. 2. grupal. Y 3. Organizacional. Los tedricos e investigadores en
comportamiento organizacional han acumulado una vasta cantidad de informacion
sobre cada nivel. Estos tres niveles de analisis también coinciden con los tres

niveles de responsabilidad de la administracion.

Esto quiere decir que los administradores son responsables de la eficacia de los

individuos, los grupos de individuos y las organizaciones mismas.

Durante la fiebre del oro en california en 1853, Levi Strauss, inmigrante bavaro, llego

a San Francisco a bordo de un cliper.
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Descubrié pronto que los mineros querian pantalones resistentes que aguantaran

los rigores de las excavaciones en busqueda de oro.

Asi que creo los primeros jeans del mundo. Los rumores sobre la calidad de los

pantalones se extendieron como un reguero de poélvora y nacié la leyenda de Levi’s.

En la actualidad, la empresa tiene ventas anuales por aproximadamente cuatro mil

millones de dodlares. (pg.20).

Disefio de Organizacién

Entorno - i

Insumos

Productos Proceso

Figura 3

Fuente libro comportamiento organizacional
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Chiavenato (2006) Afirma:

Diferencia entre Administracion y Organizacion: Aunque Fayol reconoce el
empleo de la palabra administracibn como sin6nimo de organizacién, hace una
distincion entre ambos vocablos. Segun él, la administracion constituye un todo, del
cual la opcién es una parte. Su concepto amplio y comprensivo de administracion,
como conjunto de procesos estrechamente relacionados. Incluye, aspectos que la

organizacion por si sola no abarcaria, como planeacion, direccion y control.

La organizacién se refiere solo a la definicion de la estructura y la forma, en
consecuencia, es estatica y limitada. A partir de esta diferenciacion, la palabra

organizacion tendra dos significados:

= Organizacion como entidad social, en la cual las personas interactian para
alcanzar objetivos especificos en esta acepcion, la palabra organizacion indica
cualquier iniciativa humana intencional, emprendida para alcanzar determinados

objetivos. Las empresas constituyen un ejemplo de organizacion social.

= Organizacion como funcién administrativa y parte del proceso administrativo
(planeacion, direccion, organizacion y control). En este sentido, organizar
significa el acto de organizar, estructurar y destinar los recursos, definir los
organos encargados de la administracion y fijar sus atribuciones e

interrelaciones. (pg.72).

Para Gareth (2008) define:

Las ventajas de una estructura funcional se desarrollan primero y principalmente
porque ofrece a las personas la oportunidad de aprender unas de otras y ser mas

especializadas y productivas.

Cuando las personas con habilidades en comudn, se rednen en un grupo funcional
pueden aprender unas de otras las técnicas mas eficientes para realizar una tarea o

la mejor manera de resolver sus problemas.
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A los empleados mas habiles se les da la responsabilidad de capacitar a los nuevos
y son las personas a quienes se promueve para que se conviertan en supervisores y

gerentes.

De esta manera una organizacion puede aumentar su rango de habilidades y
capacidades. Por ejemplo, Microsoft tiene ingresos por mas de 10 mil millones de
dolares, pero solo 40,000 de sus empleados.

Su capacidad de creacién de valor esta imbuida en las habilidades de sus empleados
y en la manera en la que los agrupa y los organiza para promover y desarrollar sus
habilidades. (pg.146)

Benjamin, Fincowsky (2009) afirma: los puntos de ambiente laboral y controles

organizacionales

e Ambiente laboral:
Resulta de suma importancia conocer las relaciones humanas existentes para
determinar la cultura organizacional que prevalece. Este factor es de utilidad para el
desarrollo del estudio ya que permite atenuar la resistencia al cambio y conseguir la

colaboracion del personal.

Entre otros aspectos, es importante establecer las relaciones intra e

interdepartamentales, liderazgo y flujo de la comunicacion formal e informal. (pg.48).

e Controles organizacionales:

Los controles organizacionales guian la forma en que se aplicara la estrategia,

revelan los resultados que se obtienen al comparar los resultados presentes con los
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comparados y sugieren las medidas correctivas en caso de que la diferencia sea

inadmisible.

Cuando los controles organizacionales estan bien disefiados apalancan la gestion
para elevar el desempefio. Este tipo de controles se dividen en controles
estratégicos y financieros,

Los controles estratégicos son los criterios que la organizacion utiliza para saber si
sus estrategias son las adecuadas para afrontar las condiciones que existe en su

entorno y para capitalizar sus ventajas competitivas.

Los controles financieros son criterios objetivos que se utilizan para medir el

desempeiio de la organizacion.

Se fundamentan en unidades de medida de rentabilidad, como el rendimiento sobre
la inversion, de liquidez; como el capital del trabajo, como el financiamiento, como el

grado de obligacion o como el valor econdmico agregado, entre otros.
Las organizaciones utilizan los controles financieros para evaluar su desempefio
presente comparandolo tanto con sus resultados anteriores como con el de sus

competidores y con promedios de la industria.

La correcta combinacién de controles estratégicos y financieros determina la eficacia

con la que opera la estructura organizacional. (pg.13).
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Ciclo de estructuras

Procesos
Sociales

Figura 4
Fuente: manual de disefio de organizaciones contemporaneas

Revista Electrénica Educare (2014) sefala:
La estructura es la forma en que una organizacion establece las formas entre sus

componentes y que se refleja en el organigrama. Esta es la representacion gréafica

del conjunto de actividades y procesos subyacentes en una organizacion”.
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1.2.2 Calidad de Servicio:

CALIDAD

La calidad es un atributo que por lo general se les asigna a los productos, a los
cuales se les cataloga como de buena o mala calidad. Sin embargo, en la actualidad
este concepto sirve para calificar el quehacer de las personas sin importar a que se
dediquen. De esta manera se habla de calidad de servicio, calidad de educacion,

calidad de vida, etc.

Tari (2000) informa:

Ciclo generador de la calidad

La empresa que desea y necesita obtener beneficios precisa de los usuarios de sus
productos. Es decir, las organizaciones no existirian sin sus clientes (Horovitz, 1990;
27), estos son los que hacen realidad el beneficioso al comprar el producto de las

mismas.

Por tanto, las empresas deben cometer menos errores y permitir menos defectos
(Harrington, 1998; 7); consiguiéndolo no solo con la adquisicion de las mejores
materias primas, que seria una posibilidad, sino con una organizacion que persiga

mejora continua y donde la participacion de todos sus miembros sea una realidad.

Asi, cuando mas concienciados estén sus recursos humanos “‘mas potente y
competitiva sera la empresa, ya que todos trabajan para el cliente” (Galgano, 1993;
102).

En consecuencia, para alcanzar las necesidades de los clientes externos es
necesario coordinar las mismas con los procesos internos (Kordupleski, Rust y

Zahorik, 1993; 85), que la organizacién debera realizar con el minimo coste, y
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siempre teniendo en cuenta que debe conocer y seguir de cerca las necesidades del
cliente para poder adaptarse a él y sobrevivir.

Con este proposito, el departamento comercial sera el responsable de estudiar las
necesidades que son o estan expresadas directamente por el cliente o descubiertas

a través de un proceso de investigacion de mercados.

Posteriormente habra que traducirlas al lenguaje de la empresa con la finalidad de
identificar determinadas especificaciones que debe cumplir el bien o servicio que se

ajusten a las mismas.

De esta forma, por ejemplo, el departamento de ingenieria disefia un producto que

se ajusta a estas especificaciones.

Mas tarde se fabrica y se vende en el mercado. En esta linea, produccion debe
asegurarse continuamente de que el producto se esté fabricando conforme a lo
especificado, lo que se logra insistiendo en la calidad de conformidad. A partir de

aqui la empresa puede obtener retroalimentacion del usuario.

Asi, la calidad empieza y termina con el cliente. Este conjunto de actividades y
tareas mediante las cuales la empresa consigue crear calidad y satisfacer a sus

clientes, es un reflejo del ciclo de la calidad (funcion de la calidad).

Juan y Gryna (1995,6) definen funcion de calidad como el conjunto completo de
estas actividades a través de las cuales se logra la adecuacion al uso,
independientemente de quien es que la realice, la propia empresa u otros agentes

relacionados con la misma como proveedores o comerciantes. (pg. 42,43)
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Sanguesa (2002) nos indica:

La calidad es el grado que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos. Y por ello también definimos la calidad de un servicio es el resultado de
llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el

proveedor y el cliente y generalmente es intangible.

La prestacion de un servicio puede implicar, por ejemplo: una actividad realizada
sobre un producto tangible suministrado por el cliente (reparacion de un automévil) o

intangible (por ejemplo, la preparacion de las tasas). (pg.33)

LOopez (2005) afirma:

Caracteristicas de la calidad total:

Una organizacion cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener un
nivel adecuado de competitividad a mediano y largo plazo, debe utilizar
procedimientos de andlisis y decisiones formales, para sistematizar y coordinar
todos los esfuerzos de las unidades que integran la organizacibn encaminados a

maximizar la exigencia global.

Sera importante que las empresas en la actualidad tomen en cuenta las 7

Caracteristicas que se sefialan a continuacion:

e La calidad total es organizacionalmente amplia y sobrepasa todos los
departamentos funcionales.

e La calidad total se enfoca en todos los procesos que llevan al producto o
al servicio.

e La calidad total es un proceso de mejoramiento continuo.

e La calidad total requiere apoyo de la alta administracion y el

involucramiento de todas las personas en la actividad, para lograr la
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actividad.

e La calidad total se enfoca en el cliente, usuario o consumidor.

e La calidad total reside en la solucion de problemas y en el empowerment
de la fuerza laboral.

e La calidad total implica un enfoque de equipos. (pg.70)

Camison, Cruz y Gonzales (2006) Afirman:

El desarrollo de la calidad orientada a las personas: Calidad y Recursos

Humanos

El problema de como lograr la motivacion de las personas ha sufrido respuestas
bien distintas a lo largo de los ultimos siglos. La historia de trabajo ha estado
dominada mucho tiempo por un enfoque tradicional basado en el control del
trabajador y en la disposicion de estrategias para forzarle a un buen desempenio.
Solo mas recientemente, nuevas lineas de pensamiento han adoptado un enfoque

mas humanista y cooperativo.

El enfoque Taylorista - Fordista intenta exprimir de los trabajadores el maximo

esfuerzo fisico, dejando el esfuerzo mental a los disefiadores del sistema.

Frederick Taylor abogo6 por un disefio del trabajo con una separacion radical entre
planificacion — toma de decisiones y ejecucion del trabajo, extrayendo la
responsabilidad de pensar de la fabrica y reservandola a departamentos

especializados.
El estudio de los procesos iniciado por Taylor y concluido por Henry Ford condujo a

un proceso productivo altamente fragmentado en tareas muy especializadas y

repetitivas. (pg.84).
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Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006) informan:

Levi’s destaco la calidad, la responsabilidad social y la contratacion de las personas
mas talentosas que pudiera contratar la empresa. El valor de cada individuo, el
liderazgo eficaz de los grupos de trabajo y el éxito de la empresa han sido el énfasis
en Levi Strauss desde su fundacion. Mucho antes de que toda una corriente de
empresas prestara atencion a las jerarquias horizontales, la diversidad cultural, el
empowerment, la calidad y la globalizacion, Levi’s ya incursionaba en estos ambitos.
Levi’'s adoptd la postura de que cada decisidn organizacional debia tener una base

ética.

En su filosofia basada en valores, Levi’s subraya lo que aspira a ser en términos de
efectividad. En la empresa se considera que, si se practican determinados valores,
se generara una efectividad dentro de la empresa y en los mercados competitivos.

Algunos principios de los valores de Levi's son:

Comportamientos. La administraciéon debe ejemplificar la “direccion, apertura a la
influencia, compromiso con el éxito de los demas y disposicion a reconocer nuestras
propias contribuciones a los problemas”.

“wn

Diversidad. Levi’'s “’valora una fuerza laboral diversa (edad, sexo, grupo étnico, etc)
en todos los niveles de organizacion; se buscaran diferentes puntos de vista, la

diversidad se valorara y la sinceridad se recompensara y no se reprimira”.

Reconocimiento. Levi’s “hara un mayor reconocimiento — financiero y publico — a los

individuos y equipos que contribuyan a nuestro éxito”.
Practicas éticas. La administracion debe ser la personificacion de “las normas de

comportamiento ético establecidas. Debemos comunicar con claridad nuestras

expectativas y reforzar esas normas en toda la corporacion”.
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Empowerment. La administracién debe “aumentar la autoridad y responsabilidad de
quienes estan mas cerca de nuestros productos y clientes. Al delegar activamente la
responsabilidad, la confianza y el reconocimiento en la organizacion, podemos
aprovechar y dar libertad a las capacidades de nuestra gente”.

Aqui no queremos decir que Levi’'s sea una compaiia perfecta. Como en toda
empresa, en esta hay problemas. La lentitud con que adopta las nuevas tendencias
de la moda constituiria una critica bien fundada. Levi's lucha con el problema de la

brecha generacional.

En septiembre de 2003 anuncio el cierre de su Ultima planta en Estados Unidos. La
compainiia decidi6 fabricar sus productos fuera de ese pais debido a la oportunidad

de obtener mano de obras mas barata en otros paises.

Levi’s trata de atraer a jovenes de 14 y 17 afios de edad sin ahuyentar a quienes
tienen gustos mas conservadores. Mientras Levi’s lo pensaba, la moda adoptd los
pantalones cargueros con bolsas grandes y Levi’s parecia quedarse al margen. El

resultado es que muchos jovenes no se pondran unos Levi’s.

Estos problemas plantean incertidumbre sobre el futuro de Levi's como
organizacion. Los directivos de Levi's tendran que reagrupar y desarrollar
estrategias y programas para seguir en el negocio. En los programas que se creen,
tendran que utilizarse los talentos de los individuos y de los grupos, y la cultura y los
sistemas organizacionales para recuperar la efectividad en un mercado tan

competitivo. (pg.21).
Carro (2008) afirma:
La dinamica de la calidad basica indica que si algunos requerimientos del cliente no

se cumplen causan una gran insatisfaccion; pero si son cubiertos, no tienen un gran

efecto en la satisfaccion del cliente.
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La razén es que este tipo de calidad esta implicita en el producto esperado por el
cliente. Un ejemplo muy claro se presenta cuando entramos a un restaurante para
comer y esperamos que exista un lugar para sentarnos; si no existe nos sentimos
insatisfechos y por otro lado el que exista gran cantidad de lugares para sentarse no
contribuye a incrementar nuestra satisfaccion. (pg.42).

Lemaitre (2009) informa:

Implicancias sobre el aseguramiento de la calidad:

Repetimos, una y otra vez, que la calidad es responsabilidad de las instituciones y
gue los mecanismos de aseguramiento de la calidad solo tienen sentido cuando
contribuyen a mejorarla. También estamos de acuerdo en que los procesos de
aseguramiento deben tomar en consideracion, el contexto, las necesidades y la

etapa de desarrollo. (pg.180).

Chiavenato (2014) afirma:

La calidad es un atributo que por lo general se asigna a los productos, a los cuales
se les cataloga como de buena o mala calidad. Sin embargo, en la actualidad este
concepto sirve para calificar el quehacer de las personas sin importar a que se
dediquen. De esta manera se habla de calidad de servicio, calidad de educacion,

calidad de vida, etc.

Por lo tanto, la calidad no es un atributo de los productos o una caracteristica de los
servicios, sino una forma de ser de los seres humanos. La gente de calidad produce
articulos de calidad por eso, el reto de las organizaciones es contar con gente de

calidad.

Este enfoque de calidad la ha elevado a categoria de modelo de vida, por lo tanto,
en las organizaciones, se ha tomado como modelo de administracion, ha hecho que
muchos estudiosos del tema la llamen calidad total, o calidad integral. APC

(Administracion por Calidad), lo cual quiere decir que todas las cosas que queremos

37



lograr en la organizacion deben alcanzarse mediante el desarrollo de todos los
procesos con calidad. Trabajando con calidad lograremos los objetivos y las metas

de la organizacion. (pg.44)

Sosa (2014) sefala:

La calidad como filosofia de vida tuvo su evolucion mas importante en el siglo XX.
Esto no significa que solo a partir de 1900 se haya empezado a mencionar la
calidad, sino que en ese siglo se desarroll6.

La calidad en manos del operador, en esta época se caracterizaba en la que el
artesano se responsabiliza de su trabajo haciéndolo con orgullo; el trabajo industrial
es incipiente. En las fabricas se pide al trabajador que cuide la calidad de sus

productos, el es el responsable. (pg.14)

Principales Modelos de Calidad en el Mundo

Antes de entrar en lleno en el tema de APC, es ilustrativo describir lo mas importante
de los principales modelos de calidad se usan en las empresas en el mundo y que
han tenido éxito en sus paises de origen. Asi, podemos encontrar diferentes

modelos que se reconocen por su éxito:

A Modelo de W. Edwards Deming.
Modelo de Josep Juran.

Modelo de Philip Crosby.

Modelo de Armand Feigenbaurm.
Modelo japonés.

Las normas ISO-9000.

Drucker: los cuellos de botella en las organizaciones estan al igual que en las

nmoow>

botellas: arriba.
G. Deming: 85% de los problemas en las organizaciones se deben a la

administracion, y solo el 15% a la operacion.
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H. Juran: los problemas siempre surgen uno o dos niveles debajo de donde se
manifiestan. Dicho popular: “las escaleras se barren de arriba para abajo”.

l.  Japdn: las plantas crecen de abajo para arriba.

J. México: detectar a los agentes de cambio y con ellos hacer el cambio, no
importa en qué nivel se encuentren, funciona, pero requiere el apoyo de la

direccion.

Por lo tanto, el primer enfoque para lograr la calidad total se basa en las acciones de
la administracion, por lo cual se denomina enfoque directivo de la calidad total, que
consiste en realizar un diagndstico de los problemas, necesidades y obstaculos que
impiden a la organizacién llegar a la calidad total, y estructurar los proyectos
necesarios para resolver dichas situaciones. Una vez estructurados los proyectos a

partir del diagnadstico, es probable que se logre la calidad total. (pg.15).

El segundo enfoque destaca la calidad total, también se logra mediante la
participacion del personal en una continua busqueda de solucion de los problemas
de su trabajo, para lo cual deben formar equipos de trabajo efectivos, y aplicar una
metodologia estadistica de deteccion, analisis y solucion de problemas. Sin
embargo, la condicidén para que funcione es que el primer equipo de trabajo efectivo
se encuentre en la cuspide de la organizacidon, es decir, que este formado por el
grupo gerencial. Esta forma de lograr la calidad total se conoce como el enfoque

operativo.

A su vez, la mejora continua se logra con los mismos enfoques; nos referimos
primero al enfoque directivo. Este también le corresponde a la administracion, que
debe crear una vision de lo que sera la organizacion en un tiempo determinado,

generalmente cinco afos.
Una vez que se tiene la vision anticipada de la empresa, se procede a estructurar

proyectos para alcanzarla. Trabajar en estos proyectos es efectuar la mejora

continua de forma planeada y dirigir a la organizacion hacia donde se haya decidido.
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La mejor continua también se logra a través de la participacion del personal, es
decir, el enfoque operativo. Se desarrolla por medio del trabajo en equipos y circulos
de calidad, abordando “proyecto por proyecto”, con el uso de la metodologia de

analisis y solucién de problemas, pero adaptandola al andlisis de cada proyecto.

El cambio basico es: un problema tiene efectos, los efectos tienen causas; un
proyecto tiene objetivos, los objetivos tienen areas de oportunidad; reconocemos un
problema cuando detectamos en que estamos mal y aceptamos que podemos estar
bien; y un proyecto cuando nos sentimos bien, pero sabemos que podemos estar

mejor.

La calidad total da estabilidad, la mejora continua da desarrollo. Por eso no pueden
estar separadas; de hecho, un proceso de calidad total conlleva la mejora continua.
La calidad y la mejora continua no corresponden a algun tipo de organizacion
especifica, sino a un reto para todas las organizaciones, que deben alcanzarlas para

no desaparecer.

Pero que han hecho los grandes tratadistas de la calidad para lograr tan importante
cambio en la visidon de las organizaciones actuales, es de lo que trataremos a
continuacion. (pg.17)

Relaciones interpersonales, es decir, adoptamos algunos conceptos extranjeros,

pero tuvimos que crear nuestros propios modelos.

El que aqui presentamos es fruto de estas reflexiones y responde a nuestras

verdaderas necesidades, a nuestras condiciones.

Munch (2006) sefala:

Las caracteristicas de las organizaciones de alto rendimiento:

- Estan orientadas al cliente, de tal manera que responden a sus expectativas

mediante la capacidad de respuesta, la calidad y la confiabilidad.
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- Propician la consecucion de la mision y vision.

- Simplifican los procesos y el trabajo.

- Reducen costos y optimizan recursos y tiempo.

- Generan valor agregado y excelente dividendo a los accionistas.

- Promueven un clima organizacional con elevados niveles de satisfaccion.
- Generan altos indices de productividad y calidad.

- Impulsan la competitividad y la estabilidad en el mercado.

- Favorecen la innovacion. (pg.11)

Chiavenato (2009) sefala:

Modelos de calidad de vida en el trabajo:

El desempefio del puesto y el clima organizacion representan factores importantes
gue determinan la calidad de vida en el trabajo. Si esta fuera mala, conducira a la
alienacion del empleado y a su insatisfaccion, mala voluntad, disminucion de la
productividad, comportamientos contraproducentes (como ausentismo, rotacion,

robo, sabotaje, militancia sindical, etc.).

Una buena calidad conducira a un clima de confianza y de respeto mutuo, en el cual
personas propenden a aumentar sus aportaciones y a elevar y elevar sus
posibilidades de éxito psicologico, mientras que la gerencia tiende a reducir los

mecanismos rigidos de control social.

Puesto que la importancia de las necesidades humanas varia de acuerdo a la
cultura de cada individuo y de cada organizacion, la CVT no solo esta en funcion de
las caracteristicas individuales (necesidades, valores, expectativas) o situaciones

(estructura organizacional, tecnologia, sistema de recompensas, politicas internas.
(pg.493)
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Stanford, N (2010) informa:

Administracion por calidad (APC)

En este modelo de administraciébn se considera que cualquier actividad de la
organizacion debe realizarse con calidad y productividad, para lo cual se proponen
caminos légicos para las empresas, se ofrecen alternativas y se proponen

herramientas técnicas para realizar el cambio.

Desde nuestro punto de vista, administracion es lo siguiente:

Lograr que todos y cada uno de los integrantes de la empresa conozca y entienda
claramente el trabajo, para hacerlo bien siempre desde el principio, en un clima de
cordialidad y satisfaccion, en donde cada dia se tenga un reto al iniciar y un logro al

terminar.

Los conceptos anotados en esta definicion y los que trataremos a lo largo de este

libro, son parte de un plan de trabajo que debe abarcar a toda la organizacion.

Es preciso subrayar que la filosofia de la calidad es la forma de pensar que
debemos ejercer en todos nuestros actos, por una verdadera motivacion hacia el
compromiso que tenemos con nuestros comparieros, nuestras familias y nuestro
pais; por lo tanto, se crea un nuevo paradigma de comportamiento en la
organizacion. Un ejemplo, seria producir mejores y mas econdémicos productos para
nuestros clientes y usuarios. (pg. 35).

Objetivos de un proceso de administraciéon por calidad

Objetivo de un proceso de calidad total se deben enfocar en tres direcciones:

1.- Nuestro Pais
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Al implantar estos procesos en las organizaciones y llevarlos a cabo con honestidad,
conseguimos sacar al pais del subdesarrollo, contribuyendo asi con nuestro granito

de arena (haciendo bien nuestra labor en el lugar donde laboremos).

2. Nuestra Empresa:

Un pais se refleja en sus empresas; no puede haber paises desarrollados con
empresas atrasadas, ni un pais pobre con empresas desarrolladas. Por lo tanto, es
a través de las empresas como se debe construir un México mejor, por lo cual el
objetivo a nivel empresa debe ser: garantizar su permanencia y conseguir Su

desarrollo a través de la participacion de todo el personal.

3.- Nuestra Familia:

Una consecuencia logica de todo este proceso serda un mayor bienestar para
nosotros y nuestras familias, de otra manera no serian procesos continuos y los
resultados serian momentaneos.

Entre otros beneficios que esperamos obtener a nivel personal estan:

e Seguridad en el empleo.

e Oportunidades de crecimiento.

e Mejores condiciones de trabajo.

e Mejor ambiente laboral.

e Mejores ingresos.

e Desarrollo personal.

e La satisfaccion de contribuir con nuestro trabajo al desarrollo de la empresa, a
través de nuestra familia y nuestra empresa. Aunque parezca perogrullada,
es necesario decirlo: a Japon lo hicieron los japoneses, cada uno debe

trabajar por su pais, asi poder lograr un mejor desarrollo. (pg.36).
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Alcance del modelo de APC

Ya se comentd que este proceso va dirigido a todo el personal de la organizacion;
sin embargo, cabe sefialar que todas las personas que tengan relacion con la
empresa, aunque no pertenezcan a ella, deberan participar con comportamiento y
actitud de calidad hacia toda relacién que guarden con la empresa; nos referimos

fundamentalmente a proveedores y clientes.

Cuando se inicia un proceso de calidad total, no es posible comenzarlo con todo el
personal al mismo tiempo; normalmente empieza con los gerentes, pero el plan
debe contemplar el involucramiento de todo el personal, por etapas y con proyectos
especificos de acuerdo con las necesidades de la empresa. Recuérdese que, si la

calidad no se vuelve asunto de todos, no funciona. (pg.37).

Tigani (2006):

La necesidad de la mejora continta

El servicio excelente, crea habito, pero puede volverse mediocre, sino entiende que
el cliente aumenta continuamente su demanda de valor, formando un circulo
Virtuoso.

Con mucho acierto dijo Mr. J.W.Marriot:”el éxito nunca es definitivo”.

Como el cliente mide el servicio en forma relativa, estar a la par del mejor nunca
alcanza, y la innovacion es incuestionable. Llegar tarde a nivel de competencia,

tiene costos mas altos, que resultan de saltar escalones mas altos.

El descuido de concepto de excelencia en épocas de rapida evolucidbn como esta,
hace que el riesgo de nivel sea permanente, por eso la satisfaccion de las
demandas del cliente y la mejora continua son pilares de cualquier plan para obtener

ventajas competitivas sostenibles.
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El servicio es excelente, solo cuando hace crecen las expectativas de valor del
cliente, de tal forma que, para poder sorprenderlo, se tiene que superar a si mismo

continuamente. (pg.30).

Cantu (2006) nos sefiala:

Los maestros de la calidad:

Joseph M. Juran. EIl enfoque de Juran sobre la administracién por calidad se basa
en lo que llama la trilogia de Juran: planear, controlar y mejorar la calidad. Tiene
una gran cantidad de publicaciones, ademas de una fuerte influencia en todo el
mundo a través de sus asesorias por medio del Juran Institute, Inc. y su

participacion en la American Society for Quality Control (ASQC).

Juran es el tedrico que mas ha contribuido, y lo sigue haciendo, al campo de la
calidad y por mayor tiempo que cualquier otra persona, y todavia considera que
apenas ha tocado la superficie del tema. “Lo que yo quiero hacer no tiene fin”,
escribe, “debido a que estoy en la frontera sin fin de una rama del conocimiento,

puedo ir tan lejos como los afnos me lo permitan”. (pg.27).

Mikel Harry. Es reconocido y citado por muchas publicaciones como el arquitecto y
autoridad de la metodologia Seis Sigma. Es autor de mas de 50 publicaciones y su
libro mas reciente se titula Six Sigma: The Management Strategy Revolutionizing
The World’s Top Corporations (Harry y Schroeder, 1999). Ha sido asesor de altos
ejecutivos de empresas importantes como General Electric, Ford Motor Co. Allied

Signal, Asea Brown Boveri, entre otras.
En 2002 la Universidad Estatal de Arizona lo distinguié con el reconocimiento a la

Excelencia en Ingenieria por su notable contribucion a la profesién y a la sociedad

en general. (pg.28).
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Kaouru Ishikawa. Fue el primer autor que intento destacar las diferencias entre los
estilos de administracion japonés y los occidentales. Su hipotesis principal sefiala
gue las diferentes caracteristicas culturales en ambas sociedades fueron clave en el

éxito japonés en calidad.

Las principales ideas de Ishikawa se encuentran en su libro ¢Qué es el control total
de la calidad?: la modalidad japonesa (1985). Ishikawa fue el principal precursor de
la calidad total en Japén y posteriormente tuvo una gran influencia en el resto del
mundo, ya que fue el primero en resaltar las diferencias culturales entre las naciones

como un factor importante para el logro del éxito en calidad. (pg.29).

Shigeo Shingo. Esta muy orientado hacia la idea de que la calidad puede obtenerse
solo si el proceso de manufactura se disefia y opera con estandares ideales. En el
premio Shingo se han agregado aspectos administrativos a los conceptos originales.
Shingo no aporta mucho a la parte administrativa de la calidad total, pero sus ideas
ayudan a no perderse en conceptos abstractos y a recordar que la productividad y la

calidad provienen del perfeccionamiento de la operacion basica del negocio. (pg.29).

Genichi Taguchi. Ha ganado cuatro veces el premio Deming por su contribucion a
la calidad, principalmente a través del concepto de funcidén de perdida. Aunque de
manera reciente, el uso del conocido como método Taguchi para reduccion de
variabilidad ha venido en desuso desde la aparicion del Seis Sigma, se decidio
incluir a Taguchi en este analisis debido a que aporta ideas muy importantes en
cuanto a la forma de visualizar y entender la reduccidn de la variabilidad, concepto
gue da origen al interés por la calidad. Su aportacion es débil en la parte
administrativa de la calidad, pero al igual que Shingo ayuda a no olvidar lo basico en

el tema (pg.29).

46



Sanguesa, M — Mateo, Ricardo (2006) nos informan:

Los cuatro pilares de la calidad:

Se detectaron cuatro areas de oportunidad para que un modelo de calidad total
funcione bien en las organizaciones; a estas areas de oportunidad le hemos llamado
los cuatro pilares de calidad, pues de no cumplirlos corremos el riesgo de que todo

guede en palabras y eslogan:

Primero: que la gente sepa lo que debe lograr. Nada es tan desmotivador que no
saber para que se trabaja; el quehacer diario pierde significado y solo asistimos a
hacer un trabajo repetitivo y falto de valor; la gente, en el mejor de los casos, se
compromete con el proceso pero lo que resulte esta bien, no tiene capacidad para
modificar su trabajo, no sabe por qué lo hace.

Segundo: que la gente sepa como hacerlo siempre bien a la primera vez. Se trata de
capacitacion (que sea capaz de demostrar su competencia laboral) y
estandarizacion (documentacion de los procesos), primero para que la gente realice
un buen trabajo, y segundo para que logre mantenerlos y mejorarlo.

Tercero: que la gente cuente con lo necesario y adecuado para hacer su trabajo.
Con frecuencia la gente se queja de que no tiene lo necesario para hacer su trabajo,
pero los jefes lo toman como pretexto y hacen oidos sordos; cuando hemos
investigado estas peticiones, descubrimos que en la mayoria de los casos la gente
tiene razon y cuando se anima a solicitar o reclamar sus recursos para trabajar ya

ha dado un gran paso; no es justo ignorar estas actitudes.

Cuarto: que la gente quiera hacer su trabajo. Cuando hablamos de que la gente
quiera, muchos gerentes se sorprenden diciendo: “les pago y todavia tengo que
esperar que quieran”. Nos referimos a un querer motivado, comprometido; a que la
gente no necesite supervision, a que quiera hacer siempre un buen trabajo porque
estd motivada y sabe por que lo hace y lo que significa para todos lograrlo; es el

orgullo del artesano. (pg.37)
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Los Cuatro Pilares de la Calidad

Participacion y
actitud de la
administracion

Reconocimiento

Programas
originales

Figura. 5

Fuente: Los cuatro pilares de la calidad de Crosby

Sanguesa, M — Mateo, R (2006) nos sefalan:
El contenido humano y el contenido técnico de la APC

Todo proceso de calidad total requiere de un equilibrio en la atencidén a dos aspectos

para que funcione:

1. El aspecto humano, es decir, una tendencia a lograr que la gente “quiera”
participar voluntariamente en un proceso que la llevara a trabajar en un nivel
superior al que tiene en la actualidad.

Para lograrlo debera fortalecer su concientizacion y motivacion por el cambio.
Sera necesario que la gente sienta el cambio antes de empezar a oir de él,
esto es, que promovamos el cambio con el ejemplo.

2. El aspecto técnico, en el que no es suficiente que la gente quiera, también

debemos lograr que procese su propio cambio.
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Para esto es necesario capacitar al personal en aspectos técnicos como
estandarizacion, metodologia de andlisis y solucion de problemas, control
estadistico del proceso, capacitacion continua en su trabajo, etc.

Lo importante es comprender que la calidad total no se logra solamente con
el trabajo en el aspecto motivacional, también es esencial emprender los
programas y procesos de capacitacion que sean necesarios. En suma, es
indispensable encontrar un equilibrio en ambos aspectos para tener
posibilidades de éxito en el proceso; no entenderlo asi provocara que
trabajemos mucho y logremos poco. (43)

Debemos saber que un modelo de administracion por calidad se establece
con el objeto de mejorar sostenidamente, aplicandose a todas las
operaciones, junto con el mejoramiento continuo, y enfocando a las

necesidades del cliente.

Acuiia (2009) informa:

a. El sistema de control de calidad

El hombre primitivo conocia cuando una fruta era buena o mala de acuerdo
con las caracteristicas, esencialmente organolépticas, fijada por el mismo.
También al fabricar sus utensilios de caza y posteriormente de agricultura, se
efectuaban verificaciones con el fin de garantizar que estos no fallaran al
utilizarlos. Estos fueron los inicios de lo que actualmente se conoce como

demanda de calidad.

Durante la conquista y la colonizacion de América, el nivel de calidad del
armamento y de los navios jug6 un papel muy importante en el éxito de los
planes trazados por conquistadores y demas personajes de la época.
Ademas, un aspecto de gran relevancia en ese periodo fueron los medios
usados para conservar alimentos durante los largos viajes, no solo a América

sino también al resto del mundo. Tampoco hay que olvidar que los vikingos,
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afios atrds, habian experimentado viajes de esta naturaleza, para lo cual
debieron contar con medios de transporte y de conservacion de alimentos

gue les permitan los largos desplazamientos.

En el siglo XVIII, con el desarrollo de revolucion industrial y a través de
invenciones como la maquina de vapor, la industria sufri6 un cambio
importante en su nivel de productividad y muchas empresas pasaron de un
nivel de organizacion familiar a una administracion que se preocupaba mas
por el desarrollo del mercado por medio de la entrega de un producto de
mayor calidad.

El sistema de produccion cambio de un modelo artesanal a uno en serie o en
linea que obligo a estructurar mejor las operaciones de produccion,
poniéndole mayor atencion a los problemas de eficiencia y de variabilidad
en las caracteristicas de los productos fabricados, problemas que en el
sistema artesanal no eran prioritarios pues en la elaboracion de cada unidad

del producto participaba solo una persona.

Como consecuencia del cambio en el sistema de produccién, se desarrolla la
division del trabajo, fendmeno que es sumamente importante para el
concepto de calidad de proceso, pues el obrero se especializa en un sector
de la produccion lo que permite una mejor critica y visualizacion de los

problemas propios de su area de trabajo.

Definidos los anteriores términos es necesario presentar las diversas formas
gue el control de calidad ha tomado en el pasado, en las que se aprecia la
evolucion que se ha tenido en esta materia La siguiente figura muestra la

piramide del control de calidad que representa este avance. (pg.112)
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PirAmide del Control de la Calidad

Autonomation

control de calidad
control total de calidad

aseguramiento de la calidad

inspeccion del proceso

inspeccion final de producto

Figura 6

Fuente libro control de la calidad un enfoque integral y estadistico

b. Beneficios del sistema de control de calidad
Con la implantacion de un sistema de control de calidad, la empresa podra obtener

una serie de beneficios, dentro de los cuales se pueden citar:

Mejoramiento de la calidad del disefio y por consiguiente del producto, gracias al

estudio de las causas de los problemas.

Reduccion de los costos de operacion, al detectar los defectos y defectuosos en el

momento preciso en que ocurren y no en etapas posteriores.
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Reduccion de pérdidas econdémicas y materiales debido a una utilizacion mas
adecuada de materiales y maquinas.

Mejoramiento de la moral del trabajador al producir con un nivel méas alto de calidad.

Reduccién de tropiezos en las lineas de produccion, al ejecutarse un control mas

preventivo que correctivo.
Mejoramiento de los métodos de inspeccidén, al existir guias mas claras y
procedimientos que ayuden a los inspectores a tener un criterio unificado en la toma

de decisiones.

Establecimiento racional de verdaderas razones de produccién, al tomar en cuenta

los defectuosos encontrados.

Oportunidad para acumular datos veridicos que puede ser utilizado para propaganda

veraz.

Célculo mas objetivo de costos de reproceso y desperdicio que ayudan a determinar

un costo mas real de produccién y por ende un precio mas cercano a la realidad.

Mejoramiento de la organizacion del trabajo.

Concientizacion y motivacion hacia la calidad que deben tener los diferentes niveles

de organizacion de la empresa.

A través de estos beneficios se puede llegar a demostrar que la calidad lejos de ser

un costo es una valiosa inversion. (pg.114).
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Albrecht (1998) informa:

Ciclo de Servicio

Un ciclo de servicio es un mapa de momentos de verdad, a medida que los
experimentan los clientes. El ciclo de servicio se activa cada vez que un cliente se
pone en contacto con nuestro negocio. Asi como hay centenares de momentos de
verdad en un determinado dia, hay también ese niumero de ciclos de servicio.

El valor de hacer un mapa con los ciclos del servicio para los diferentes aspectos de
la organizacién consiste en que podemos mirar a través de los ojos de los clientes y

ver el negocio desde el punto de vista de ellos.

Levantar el mapa de los ciclos del servicio es una tarea que hace mejor el gerente o
supervisor y los empleados que estan directamente involucrados en prestar el

servicio para este ciclo particular. (pg.33)

1.3 Investigaciones:

Nacional:

Para realizar la presente investigacion sera necesario revisar estudios anteriores o
vinculados con el tema, a fin de buscar un aporte al mismo, a continuacién, se

mencionan los mas relevantes:

Champi, C. (2013). “Clima Organizacional y Calidad de Servicio Educativo en la
Instituciones Educativas Publicas del Distrito de Villa El Salvador - UGEL 01” (tesis

de postgrado) Universidad Cesar Vallejo

La presente investigacion titulada “Clima organizacional y calidad de servicio
educativo en las Instituciones Educativas Publicas del Distrito de Villa El Salvador-

UGEL 01 - 2012", tiene como objetivo determinar la relacién entre el clima
53



organizacional y calidad de servicio educativo de los estudiantes y surge como
respuesta a la problemética de la Institucion Educativa descrita.

La investigacion obedece a un tipo correlacional y disefio no experimental,
transversal, habiéndose utilizado cuestionarios tipo Likert como instrumentos de
recoleccion de datos a una muestra de 234 estudiantes. Luego de haber realizado la
descripcién y discusion de resultados, mediante el coeficiente de correlacién de

Spearman, se llegé a la siguiente conclusion:

El clima organizacional si se relaciona positivamente con la calidad de servicio
educativo en las Instituciones Educativas Publicas de Villa el Salvador - UGEL 01 —
2012”; habiendo obtenido un Rho=0,407 y un valor=0.000 en la correlacion de

Spearman.

Rivera, J “Uso de Redes Sociales y Calidad de Servicio segun Usuarios de Sede
Central del Jurado Nacional de Elecciones 2014” (tesis de postgrado) Universidad

Cesar Vallejo

La presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar la relacion que
existe entre el uso de redes sociales y calidad de servicio segun usuarios de la Sede
Central del Jurado Nacional de Elecciones, Lima 2014, La poblaciéon es de 101
usuarios, la muestra 101fue no probabilistica, en los cuales se han empleado las

variables: Uso de redes sociales y Calidad de servicios.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utilizé para su proposito el disefio no experimental de nivel
correlacionar de corte transversal, que recogié la informaciébn en un periodo
especifico, que se desarroll6 al aplicar los instrumentos: Cuestionario Uso de redes
sociales, el cual estuvo constituido por 15 preguntas en la escala de Likert (Nunca
,Casi nunca, Algunas veces ,Casi siempre, y Siempre)y el Cuestionario en la Calidad
de servicios, el cual estuvo constituido por 25 preguntas, en la escala de Likert
(Nunca, Casi nunca, Algunas veces ,Casi siempre y Siempre), que brindaron

informacion acerca del Uso de redes sociales y la Calidad de servicios, a través de la

54



evaluacion de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan gréfica y

textualmente.

La investigacion concluye en que existe evidencia para afirmar que el Uso de redes
sociales se relaciona significativamente con la Calidad de servicio segun usuarios de
sede central del jurado nacional de elecciones Lima 2014, siendo que el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman de 0.726, represent6 una alta correlaciéon entre las

variables.
Internacional:

Tenesaca, | (2010) “Disefio de una Estructura Organizacional y funcional para la

Empresa Compuauto” (tesis de postgrado) Universidad de Cuenca Ecuador

La presente investigacion propone un modelo de Estructura Organizacional y
Funcional aplicada a la empresa Compuauto; se toma como partida la descripcion de
la empresa: sus antecedentes, objetivos, valores empresariales, sus politicas

actuales con el fin de conocer la problematica en el area de organizacion.

A continuacion, se detallan los conceptos basicos de Estructura Organizacional, su
importancia, elementos y tipos de organizacion para establecer los procedimientos a
seguir en la aplicacion del tema. Para finalizar se plantea un modelo de estructura
organizacional: Redisefio de las Politicas empresariales, analisis FODA,
Organigrama, Manual Organico Funcional de Compuauto, basandose en sus

necesidades y en la realidad de su entorno.

Vega, | (2010) “Disefio de la Estructura Organizacional Basada en Procesos para la
Empresa Comercial Quarios Cia. Ltda.” (Tesis de postgrado) Universidad Andina

Sim6n Bolivar -Ecuador

El objeto de este estudio era determinar una estructura organizacional basada en
propuesta para “Quarios Cia. Ltda.”. En base a los lineamientos estratégicos que se

habia planteado. Para este estudio se hizo un trabajo de investigacién en base a
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consulta bibliogréfica en la gestion de procesos, en la generacion de estructuras
organizacionales y la gestiébn por competencias para el talento humano.

La organizacién de una empresa debe funcionar como un todo de forma articulada y

sistematizada. En el caso de “Quarios “, esta ha venido trabajando de manera
pragmatica en ejercicio de la experiencia. Las oportunidades que presentaba el
entorno le permitian ampliar su linea de productos y servicios, lo que conllevaba a
un crecimiento en clientes que debian ser atendidos adecuadamente buscando su

satisfaccion y recompra.

1.4Marco Conceptual:

Administracion: Viene del latin Ad (direccion para, tendencia para) y minister
(subordinacion y obediencia) y significa aquel que realiza una funcion bajo el mando
de otro, es decir, aquel que realiza una funcion bajo el mando de otro, es decir, aquel

que presta un servicio a otro. (Munch, 2006, 4).

Autoridad: Puede definirse como el derecho que tiene una persona de exigir a otra

que cumpla ciertos deberes. (Bonache, 2006, 50).

Calidad: Es la medida de la dimension en que una cosa o0 experiencia satisface una
necesidad, soluciona un problema o agrega valor para alguien. Las cosas tangibles
pueden ser comparadas entre si, para observar su proximidad al ideal o standard.
(Tigani, 2006,25).

Capacitacion: Establece un lenguaje comun dentro de la organizacion, que
constituye una poderosa herramienta, amplia los niveles organizacionales y las

fronteras entre funcionen. (L6pez, 2005,11).

Cultura Organizacional: Al mismo tiempo que la estructura organizacional
evoluciona, lo hace también la estructura organizacional. La cultura organizacional es

el conjunto de valores y normas compartidos que controla las interacciones entre los
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integrantes de la organizacion y con los proveedores, clientes y otras personas

externas a la misma. (Gareth, 2008, 13).

Division del Trabajo: concierne al grado de especializacién de los empleos. Los
administradores dividen la tarea total de la organizacion en trabajos o puestos
(empleos) especificos con actividades especificas. (lIvancevich, 2006, 533).

Eficiencia: Se define como la proporcién de productos con respecto a insumos. El
criterio de corto plazo concentra la atencion en el ciclo completo de insumo —
proceso-producto, aunque hace mas hincapié en los elementos de insumo y

proceso. (lvancevich, 2006, 25).

Empleado: Algunas organizaciones utilizan la autoevaluacion por parte de los
empleados, la responsabilidad por la evaluacion de desempefio es totalmente
descentralizada. Este tipo es poco comun porque solo puede utilizase cuando el
grupo de trabajo esta compuesto por personas de buen nivel cultural y alto cociente
intelectual, ademas de equilibrio emocional y de capacidad para hacer una

autoevaluacion, sin subjetivismo ni distorsiones personales. (Chiavenato, 1999,35).

Estructura: viene (del latin structura) es la disposicion y orden de las partes dentro
de un todo. También puede entenderse como un sistema de conceptos coherentes
enlazados, cuyo objetivo es precisar la esencia del objeto de estudio. (Bonache,
2006, 32).

Estructura Organizacional: Una vez que un grupo de personas ha establecido una
organizacion, para lograr metas colectivas, la estructura organizacional evoluciona
para aumentar la efectividad del control de la organizacién sobre las actividades

necesarias para lograr dichas metas. (Gareth, 200, 7).

Excelencia en servicio: La excelencia en servicio solo es posible cuando la

satisfaccion del cliente queda superada. Ignorar cuales son los valores del cliente es
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una actitud arrogante y descuidada, porque el valor es lo que realmente motivara
una transaccion y sin embargo es subjetivo. (Tigani, 2006, 13).

Gerente: Existe una rigida centralizacion. La mayor parte de las veces, la evaluacion
de desempefio es responsabilidad de linea y funcién de staff con la ayuda de la
dependencia de administracion de recursos humanos. Quien evalla al personal es el
propio jefe, el staff de la dependencia de recursos humanos, proyecta, prepara, luego
acompafa y controla el sistema, en tanto que cada jefe aplica y desarrolla el plan
dentro de su circulo de accion (Chiavenato, 1999,34).

Meta Organizacional: Es un estado deseado de los negocios que la organizaciéon
pretende lograr. Una meta representa un resultado o punto final hacia el que deben
dirigirse los esfuerzos organizacionales. La opcion de las metas y la estrategia influye

en la forma que debe disefarse la organizacion. (Datft., 2010, 58).

Organizacion: Es la accion o efecto de organizar u organizarse, esto es, disposicion,
arreglo, orden; como parte del proceso administrativo es la etapa en la que se define
la estructura organizacional, la forma de delegar facultades, el enfoque para manejar
los recursos humanos, la cultura y el cambio organizacional; como una unidad
productiva, una organizacion es una entidad social orientada hacia la consecucion de
metas con base en un sistema coordinado y estructurado vinculado con el entorno.
(Benjamin, Fincowsky, 2009,4).

Proceso: Es la interaccion de personas por medio de equipos que realizan las
actividades necesarias para transformar los insumos en un producto o servicio con
un valor agregado, procurando seguir los procedimientos adecuados. (Cantu, 2006,
117).

Recursos humanos: En la industrializacion neoclasica surgen los departamentos de
los recursos humanos, que sustituyen los antiguos departamentos de relaciones

industriales. Ademas de las tareas rutinarias y burocraticas. (Daft, 2010,77).
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Satisfaccion: Estas necesidades y expectativas del cliente que deben ser
satisfechas serian segun Galgano (1993; 100-101)

Servicio: Es una practica gerencial que tiene por objetivo, aumentar el nivel de
satisfaccion del cliente. Consiste en actividades, identificables, diferenciables y
esencialmente intangibles, que proveen beneficios individuales o colectivos y que no

estan necesariamente atadas a la venta de un producto. (Galviz, 2011,21).

Servicio como proceso: Es un proceso consistente en una sucesion de actividades
relacionadas de duracién o localizacion definidas, conseguidas gracias a medios

humanos o fisicos y materializable. (Galviz, 2011,22).

Teoria organizacional: Es un macro examen de las organizaciones, porque analiza
la organizacion como unidad. La teoria organizacional se ocupa de las personas
reunidas en departamentos y organizaciones y de las diferencias en la estructura y el

comportamiento en el nivel de analisis de la organizacion. (Daft, 2010, 60).
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CAPITULO Il
EL PROBLEMA, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Planteamiento del problema

2.1.1. Descripcién de la realidad problemética

En la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, los logros alcanzados de la institucion es
la razén del trabajo en equipo, de la preferencia del publico, sin embargo, al paso de
los afios el contexto y los factores externos van cambiando, donde debe haber
estrategias que permitan mejorar, para poder destacar la variedad de organizaciones

del mismo rubro.

1. Vision de la asociacion:

La visidn es una imagen poderosa de aquello que deseamos crear en el futuro y
refleja cuales son los aspectos a los que damos mayor importancia en nuestra
asociacion, y que al igual que la mision, fue definida en el afio 2012. La vision de la

ACBT es la siguiente:

“En el 2021, ser una organizacion eficiente y sostenible, reconocida a nivel nacional e
internacional por su trabajo en la preservacion, fomento y difusion de la cultura punefia
y también peruana y por la satisfaccion y beneficios generados a todos sus grupos de

interés”.

Es decir se privilegia que para el afio 2021 la ACBT llegue alcanzar los maximos
niveles de reconocimiento de ser una instituciéon que se adalid en la difusion de la
cultura punefia, en especial en sus dos variantes étnicas quechua y aimara, pero que
al mismo tiempo desarrolle los resultados de la transculturizacion hispana y que
tienen, en conjunto, una extraordinaria manifestacion en la mdsica, la danza, la

literatura, la pintura y otras conocidas manifestaciones del arte y la cultura.
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1. Misién dela Asociacion:

La mision es expresion de la manera como definimos nuestra asociacion en términos
de identidad, valores, actividades y ambitos de accién. La misién de la ACBT es
definida como.

“Preservar, fomentar y difundir las diversas expresiones culturales de Puno y
el Peru con alta satisfaccion de nuestros grupos de interés, basandonos en la
gran vocacion de servicio, alta responsabilidad social de nuestros
colaboradores y asociados, sumandonos al compromiso de aportar en el

desarrollo cultural, social y economico de la regién Puno”.

Andlisis de los problemas principales que la Asociacion Cultural Brisas del

Titicaca debe resolver en el corto plazo

Andlisis de la problematica de la ACBT

Problemas de organizacion:

La actual estructura organica de la ACBT muestra lo siguiente:

» La organizacion es valiosa para los aspectos propios de una
asociacion civil sin fines de lucro.

» No tiene una estructura organizativa para manejar negocios o
empresas y sin embargo lleva adelante, sin mayor éxito econémico,
estas actividades.

» Los directivos que asumen estas responsabilidades no estan dotados
de todas las ventajas que da una organizacion empresarial ni

necesariamente son profesionales especializados en las materias que
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gestionan.

» En estas condiciones la ACBT no alcanza a tener una adecuada
administracién de sus actividades empresariales. Menos se alcanza
niveles de rentabilidad minimos.

» No se dispone de una clara determinacion, actualizada de los costos
fijos, variables, directos ni indirectos. Se trabaja por lo general con el
resultado dia a dia 0 mes a mes.

> El resultado econdémico de los ultimos afios deja mucho que desear,
sobre todo si se considera el gran esfuerzo que demanda su
organizacion y realizacion y por las ingentes sumas de dinero que se
mueven.

» El control de las principales actividades no es de caracter
empresarial, sino vinculado a las actividades asociativas, de acuerdo

con el codigo civil.

La organizacion actual de la ACBT refleja una amalgama de funciones
propias de las asociaciones civiles sin fines de lucro y las
correspondientes a las de un directorio de cualquier unidad empresarial
privada, sin deslindar los alcances de ambas. La presidencia y los
vocales, exceden en sus funciones las asignadas para un consejo
directivo, tal como lo concibe el cédigo civil. Administran el 2% de

ingresos institucionales y el 58% de actividades empresariales.

Imagen y prestancia institucional

Una de las fortalezas institucionales es el bien ganado prestigio de la institucién,
reconocida a nivel nacional e internacional por la calidad de sus espectaculos
folcloricos y en general por promover espacios y espectaculos culturales que valoran

lo mas auténtico de las expresiones y costumbres mas arraigadas y representativas




de nuestros pueblos. Sin embargo, el marketing moderno requiere de una
renovacion permanente. Ya el consejo directivo en el 2016, contrato los servicios

especializados de un consultor, quien aconsejo realizar, entre otras actividades.

En los aspectos de presentacidon del local pueden introducirse arreglos como:

- Mejora en el terraplén para discapacitados en el ingreso principal.

- El espacio para estacionamiento debe ser repintado permanentemente.

- Lafachada necesita una intervencion profesional a fondo.

- Los 4 bafos de la puerta principal deben estar abiertos en su integridad
cuando exista publico dentro de las instalaciones.

- Instalacion de un protector retractil, para proteger del sol o lluvia a las
personas que esperan en la vereda.

- Retirar de la mampara de madera y vidrios donde se controla el ingreso de
visitantes. Sustituirla por un cortinaje adecuado.

- Instalacion de una amplia alfombra que conduzca a los visitantes desde la
puerta hasta el interior del local.

- Tener un redisefio del lobby vy progresivamente avanzar en su
implementacion.

- Colocar cortinas de terciopelo pesado, que separen el lobby del area de
comedor y espectaculos.

- Cubrir las estructuras metalicas y soportes de la pantalla gigante del
escenario.

- Cambiar el sentido de las mesas. Por lo menos los de la zona VIP.

- Mejorar la decoracion de las mesas, en especial las sillas de la zona.

- Mejorar la presentacion del bar.

En la calificacién estandarizada de calificaciéon de comedores turisticos, es necesario
empezar a realizar los arreglos para en un breve plazo alcanzar la calificacion de

“tres tenedores”. Podria empezar a trabajarse en los siguientes items:

= El jefe de cocina y sus principales ayudantes debe contar con
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calificacion reconocida (si no tienen estudios y son empiricos
experimentados, ver la forma de validacion de su preparacion).

= Calificacion reconocida de los mozos que atienden al publico.

= Algunos miembros del personal deben ser bilingues.

= Realizar los estudios de acondicionamiento del local.

» Realizar los estudios para instalacion del equipo de aire
acondicionado.

= Otra linea de accidén a trabajar es la referida a los estudios y

aplicaciéon de la “imagen corporativa”

Como se sabe toda organizacion tiene definidos algunos elementos distintivos en sus
locales, papeleria, publicidad y otros aspectos de su vida institucional, que ayudan y
en gran medida son la base del marketing institucional.

Una linea administrativa de urgente ejecucion para llenar la falta de reglamentos y

normas que estandaricen la accion institucional.

Manual de desarrollo del espectaculo folclorico.

Catalogos musicales, en especial de orquesta y estudiantinas.

Desarrollo tedrico de las danzas, en especial su interpretacion, mdasica,
vestuario y coreografia.

Manual de una cocina de calidad especializada en platos andinos.

Manual de procedimientos para el area de talleres de danzas.

Manual de procedimiento para contratacion de danzarines menores de edad.
Protocolos de seguridad y medio ambiente.

Protocolo de defensa civil y socorro.

Protocolo de asistencia de urgencia en casos de accidentes o problemas de

salud (incorporar un desfibrilador al equipamiento actual del topico).

2.1.2. Definicién del Problema Principal y Especificos
2.1.2.1 Problema General
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¢En qué medida la estructura organizacional influye en la calidad de servicio

en la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca?

2.1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢En qué medida el cumplimiento de los objetivos estratégicos
influye en la calidad de servicio en la Asociacion Cultural Brisas

del Titicaca?

b) ¢En qué medida el nivel de liderazgo influye en la calidad de

servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca?

c) ¢En qué medida las estrategias de la organizacion influyen en
la calidad de servicio en la Asociacion Cultural Brisas del

Titicaca?

2.2. Finalidad y Objetivos de la Investigacion

2.2.1 Finalidad

La finalidad de la presente investigacion es demostrar en qué medida la
influencia de una correcta estructura organizacional mejora la calidad de

servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

2.2.2 Objetivo General y Especificos

2.2.2.1. Objetivo General:

Determinar la influencia de la estructura organizacional en la calidad de

servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.
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2.2.2.2. Objetivos Especificos
a) Determinar la influencia del cumplimiento de objetivos
estratégicos en la calidad de servicio en la Asociacion Cultural

Brisas del Titicaca.

b) Determinar la influencia del nivel de liderazgo en la calidad de
servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

c) Determinar la influencia de las estrategias de la organizacion en

la calidad de servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

2.2.3 Delimitacion de la investigacion

La investigacion con fines metodoldgicos tiene delimitados los siguientes

aspectos:

a) Delimitacion Espacial

La investigacion abarcé el espacio geografico de la Asociacion Cultural

Brisas del Titicaca.

b) Delimitacion temporal

El periodo que abarco el presente estudio fue de marzo a setiembre del afio
2018.

c) Delimitacion social

Se trabaj6 a nivel de los trabajadores y clientes de la Asociacion Cultural

Brisas del Titicaca.
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2.2.4 Justificacion e Importancia del estudio
2.2.4.1 Justificacion

Dentro de la Justificacion consideramos de suma importancia esta investigacion por

las siguientes caracteristicas:

A) Actualidad: Una correcta estructura organizacional influye en la calidad de
servicio.

B) Innovador.

C) Utilidad. Dentro de sus objetivos este estudio va a ser utilizado para el analisis y
luego mejora de la organizacion.

D) Beneficiosa. En ella podremos analizar y evaluar si la estructura organizacional se
esta realizando de manera optima y con calidad, generando una retroalimentacion

para la mejora de esta misma.

2.3 Hipotesis y Variables

2.3.1 Supuestos tedricos

Estructura Organizacional:

Para la revista financiera (2013):

La estructura organizacional de una empresa u otro tipo de organizacion, es un
concepto fundamentalmente jerarquico de subordinacién dentro de las entidades que

colaboran y contribuyen a servir a un objetivo comun.

Una organizacion puede estructurarse de diferentes maneras y estilos, dependiendo
de sus objetivos, el entorno y los medios disponibles. La estructura de una
organizacion determinara los modos en los que opera en el mercado y los objetivos

gue podra alcanzar.
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Es por tanto la estructura organizacional de la empresa u organizacion la que permite
la asignacion expresa de responsabilidades de las diferentes funciones y procesos a

diferentes personas, departamentos o filiales.

Caracteristicas de Estructura Organizacional

Propiedadde
estabilidad y
permanencia

Caracteristicas
Interdependencia
Formas de ;
departamentalizar d e I a entre |a estrategia

yla estructura
estructura

Modelo con
ventajasy
desventajas de
tecnicaspara
representarla
complejidad

Fuente: Revista Financiera

La estructura organizacional puede ser definida como las distintas maneras en que
puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacion, para alcanzar luego la
coordinacion del mismo orientandolo al logro de los obijetivos. Division del trabajo

permite observar a la organizacion dividida en “sectores”.

Por tal motivo, se ha planteado las siguientes hipétesis que se muestran a

continuacion:
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2.3.2 Hipotesis General y Especificas

2.3.2.1 Hipotesis General
La estructura organizacional influye significativamente en la calidad del
servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

2.3.2.2 Hipotesis Especificas

a) El cumplimiento de objetivos estratégicos influye significativamente

en la calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

b) El nivel de liderazgo influye significativamente en la calidad del

servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

c) Las estrategias de la organizacion influyen significativamente en la

calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

2.3.3 Variables e Indicadores
Clasificacion de variables
a. Estructura organizacional (variable independiente).

b. Calidad de servicio (variable dependiente).
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Cuadro N°1
Variables e Indicadores

VARIABLE INDICADORES

Cumplimiento de objetivos
estratégicos.

Estructura
organizacional Nivel de Liderazgo

(variable

independiente)

Estrategias de la organizacion

Satisfaccion del cliente

Calidad de

servicio (variable Tiempo en la atencién
dependiente)

Nivel de comunicaciéon
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CAPITULO IlI

METODO, TECNICA E INSTRUMENTOS

3.1Poblacion y Muestra

Poblacién: La poblacion estuvo constituida por los trabajadores y clientes de la
Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

La poblacién esta constituida por 200 trabajadores y 1,800 clientes.

Muestra: Para calcular la muestra de trabajadores se utilizé la formula para el

caso de poblaciones finitas menores a 100,000, representada por el siguiente

estadistico:
N*zZ* *p*q
N = ===
(N-1). €% + Z#p*q
P : probabilidad de éxito representada por el 50% (0.5) encuesta (Se
asume p = 50%)
Q :  Proporcion de fracaso (Se asume 1-p = 50%)
e . Margen de error 5% seleccionado por el investigador
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N :  Poblacion (200).
n= Tamano de la muestra

Z= Distribucién Estandar

n=132

Para calcular la muestra de clientes se utilizé la misma formula; la muestra

ascendi6 a 317 clientes.

3.2Tipo, Nivel, Método y Diseio de Investigacion
3.2.1. Tipo
El tipo fue el aplicado porque se utilizé instrumentos para recolectar datos y

comprobar las hipotesis de estudio.

3.2.2. Nivel

El nivel de la investigacion fue el Explicativo.

3.2.3 Método y Disefio
3.2.3.1 Método

El método utilizado fue el Ex Post Facto.

3.2.3.2 Disefio

Se tomd una muestra en la cual:

M = Oy (f) Ox1

Donde:

M = Muestra.

O = Observacion.

f = En funcion de.

Y1 = Estructura organizacional (variable dependiente).
X1 = Calidad de servicio (variable independiente).
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3.3Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnicas

La principal técnica que se utiliz en el presente estudio fue la encuesta.

Instrumentos
Como instrumento de recoleccion de datos se utilizdé el cuestionario, que por
intermedio de una encuesta de preguntas, en su modalidad cerradas, se tomaran

a la muestra sefnalada.

3.4Procesamiento de Datos

Se aplicaron instrumentos de recoleccion de datos como encuestas o entrevistas
para recoger informacion sobre las variables de estudio y una vez obtenida la
informacion se cred una base de datos con la ayuda de la herramienta o paquete

estadistico SPSS version 25.

Se crearon tablas, graficos con interpretacion de frecuencias, porcentajes, entre
otros. Luego, se procedera a realizar la estadistica inferencial.

Para la contrastacion de la Hipotesis se utiliz6 la prueba conocida como
CORRELACION DE SPEARMAN.

Confiabilidad del Instrumento
La fiabilidad del instrumento dirigido a los 132 trabajadores y 317 clientes, es
considerada como consistencia interna de la prueba, alfa de Cronbach (a=0,787)

la cual es considerada como buena (segun Hernandez Sampieri, 2005).

Esta confiabilidad se ha determinado en relacion a los 24 items centrales de la
encuesta, lo cual quiere decir que la encuesta realizada ha sido confiable, valida y
aplicable. El cuadro N°2 muestra los resultados del coeficiente de confiabilidad

alfa de Cronbach.
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Cuadro N°2
Estadistico de Fiabilidad Sobre el Instrumento

Resumen del proceso

N %
Validados| 132 100,0

Casos |Excluidos 0 0
Total 132 100,0

Resultado Estadistico

Alfa de N° de
Cronbach |elementos

0,787 24




CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion, se muestran los resultados de las encuestas aplicadas a 132

trabajadores de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca. Octubre 2018.

Tabla N°1
CAPACIDAD DE DIRECCIONAR
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 26 19.70%
Casi nunca 44 33.33%
A veces 17 12.88%
Casi Siempre 23 17.42%
Siempre 22 16.67%
N° de Respuestas 132 100.00%
Encuesta 132 trabajadores de la Asociacion Cultural Brisas del
Titicaca Octubre 2018
Grafico N°1
CAPACIDAD DE DIRECCIONAR

= Nunca

Casi nunca

Aveces
u Casi Siempre
® Siempre

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca - Octubre 2018
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La tabla N° 1, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de la
Asociacién Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si el administrador tiene la capacidad de direccionar a todos los
trabajadores para trabajar hacia una misma vision; 44 trabajadores que se
manifestaron casi nunca, lo que representa el 33.33%, 26 trabajadores que
respondieron que nunca, lo que representa el 19.70%, 23 trabajadores refirieron casi
siempre, lo que representa el 17.42%, 22 trabajadores que indicaron siempre, lo que
representa el 16.67% y 17 trabajadores que expresaron a veces, lo que representa el
12.88%.

Tabla N°2
DESARROLLA CONFIANZA
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 23 17.42%
Casi nunca 37 28.03%
A veces 28 21.21%
Casi Siempre 25 18.94%
Siempre 19 14.39%
N° de Respuestas 132 100.00%

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del
Titicaca Octubre 2018

Grafico N°2

DESARROLLA CONFIANZA

21.21%'

= Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi Siempre
® Siempre

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca - Octubre 2018
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La tabla N° 2, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de la
Asociacién Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si el administrador desarrolla la confianza y respeto mutuo entre los
trabajadores; 37 trabajadores que se respondieron casi nunca, lo que representa el
28.03%, 28 trabajadores que expresaron a veces, lo que representa el 21.21%, 25
trabajadores refirieron casi siempre, lo que representa el 18.94%, 23 trabajadores
gue manifestaron que nunca, lo que representa el 17.42% y 19 trabajadores que

indicaron siempre, lo que representa el 14.39%.

Tabla N°3
SE INVOLUCRA EN LAS REUNIONES
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 20 15.15%
Casi nunca 35 26.52%
A veces 26 19.70%
Casi Siempre 27 20.45%
Siempre 24 18.18%
N° de Respuestas 132 100.00%

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del
Titicaca Octubre 2018

Grafico N°3

SE INVOLUCRA EN LAS REUNIONES

|zo.45%hl2_7' y 35| “j26.52%)

26
19.76%'

= Nunca
Casi nunca
Aveces
Casi Siempre
® Siempre

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca - Octubre 2018

77



La tabla N° 3, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de la
Asociacién Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si el administrador se involucra en las reuniones y/o actividades de la
organizacion; 35 trabajadores que se respondieron casi nunca, o que representa el
26.52%, 27 trabajadores refirieron casi siempre, o que representa el 20.45%, 26
trabajadores que expresaron a veces, lo que representa el 19.70%, 24 trabajadores
gue indicaron siempre, lo que representa el 18.18% y 20 trabajadores que

manifestaron que nunca, lo que representa el 15.15%.

Tabla N°4
SE PREOCUPA POR SUS TRABAJADORES
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 18 13.64%
Casi nunca 36 27.27%
A veces 30 22.73%
Casi Siempre 26 19.70%
Siempre 22 16.67%
N° de Respuestas 132 100.00%

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del
Titicaca - Octubre 2018

Grafico N°4

SE PREOCUPA POR SUS TRABAJADORES

lﬂﬂg 36| “27.27%)

EL
22.73‘;6|

= Nunca
Casi nunca
Aveces
Casi Siempre
® Siempre

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca - Octubre 2018
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La tabla N° 4, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de la
Asociacién Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si el administrador se preocupa por sus trabajadores y se asegura de que
obtengan lo que necesitan; 36 trabajadores que se respondieron casi nunca, lo que
representa el 27.27%, 30 trabajadores que expresaron a veces, lo que representa el
22.73%, 26 trabajadores refirieron casi siempre, o que representa el 19.70%, 22
trabajadores que indicaron siempre, lo que representa el 16.67% y 18 trabajadores
gue manifestaron que nunca, lo que representa el 13.64%. Es decir, el 40.91% esta
de acuerdo que el administrador se preocupa por sus trabajadores.

Tabla N°5
PROCESOS DE CAPACITACION
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 17 12.88%
Casi nunca 39 29.55%
A veces 25 18.94%
Casi Siempre 27 20.45%
Siempre 24 18.18%
N° de Respuestas 132 100.00%

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del
Titicaca - Octubre 2018
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La tabla N° 5, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de la
Asociacién Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si el administrador considera los procesos de capacitacion en su
desempeiio laboral; 39 trabajadores que se respondieron casi nunca, lo que
representa el 29.55%, 27 trabajadores refirieron casi siempre, lo que representa el
20.45%, 25 trabajadores que expresaron a veces, lo que representa el 18.94%, 24
trabajadores que indicaron siempre, lo que representa el 18.18% y 17 trabajadores
gue manifestaron que nunca, lo que representa el 12.88%.
Tabla N°6

SE INTERESAN EN UTILIZAR HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 30 22.73%
Casi nunca 34 25.76%
A veces 24 18.18%
Casi Siempre 23 17.42%
Siempre 21 15.91%
N° de Respuestas 132 100.00%

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del
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La tabla N° 6, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de la
Asociacién Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si los trabajadores se interesan en utilizar herramientas tecnoldgicas en la
organizacion; 34 trabajadores que se respondieron casi nunca, o que representa el
25.76%, 30 trabajadores que manifestaron que nunca, lo que representa el 22.73%,
24 trabajadores que expresaron a veces, lo que representa el 18.18%, 23
trabajadores refirieron casi siempre, lo que representa el 17.42% y 21 trabajadores
gue indicaron siempre, lo que representa el 15.91%.

Tabla N°7
SE BRINDA CAPACITACIONES
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 27 20.45%
Casi nunca 37 28.03%
A veces 27 20.45%
Casi Siempre 22 16.67%
Siempre 19 14.39%
N° de Respuestas 132 100.00%

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del
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La tabla N° 7, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de la
Asociacién Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si la organizacion brinda capacitaciones en cada éarea para una
actualizacion y mejor desempenio laboral; 37 trabajadores que se respondieron casi
nunca, lo que representa el 28.03%, 27 trabajadores que manifestaron que nunca, lo
que representa el 20.45%, 27 trabajadores que expresaron a veces, lo que
representa el 20.45%, 22 trabajadores refirieron casi siempre, lo que representa el
16.67% y 19 trabajadores que indicaron siempre, lo que representa el 14.39%.

Tabla N°8
ES IMPORTANTE EMPATIA ENTRE COMPANEROS
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 22 16.67%
Casi nunca 31 23.48%
A veces 26 19.70%
Casi Siempre 25 18.94%
Siempre 28 21.21%
N° de Respuestas 132 100.00%

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacion Cultural
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La tabla N° 8, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de la
Asociacién Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si Ud. cree que es importante la empatia entre los compafieros de trabajo
para asi poder desarrollarse en el ambito laboral; 31 trabajadores que se
respondieron casi hunca, lo que representa el 23.48%, 28 trabajadores que indicaron
siempre, lo que representa el 21.21%, 26 trabajadores que expresaron a veces, lo
gue representa el 19.70%, 25 trabajadores refirieron casi siempre, lo que representa
el 18.94% y 22 trabajadores que manifestaron que nunca, lo que representa el
16.67%.

Tabla N°9
CUMPLIMIENTO DE LA VISION Y DE LA MISION
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 21 15.91%
Casi nunca 32 24.24%
A veces 24 18.18%
Casi Siempre 28 21.21%
Siempre 27 20.45%
N° de Respuestas 132 100.00%
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La tabla N° 9, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de la
Asociacién Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si se cumple la mision y visiébn con ayuda del manual de funciones; 32
trabajadores que se respondieron casi nunca, lo que representa el 24.24%, 28
trabajadores refirieron casi siempre, lo que representa el 21.21%, 27 trabajadores
gue indicaron siempre, lo que representa el 20.45%, 24 trabajadores que expresaron
a veces, lo que representa el 18.18% y 21 trabajadores que manifestaron que nunca,
lo que representa el 15.91%. Es decir, el 41.67% est4 de acuerdo respecto a si se

cumple la mision y visién con ayuda del manual de funciones.

Tabla N°10
CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE TRABAJO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 18 13.64%
Casi nunca 33 25.00%
A veces 25 18.94%
Casi Siempre 30 22.73%
Siempre 26 19.70%
N° de Respuestas 132 100.00%

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del
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La tabla N° 10, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de
la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados
manifiestan respecto a si se cumple con el cronograma del plan de trabajo trazado;
33 trabajadores que se respondieron casi nunca, lo que representa el 25.00%, 30
trabajadores refirieron casi siempre, lo que representa el 22.73%, 26 trabajadores
gue indicaron siempre, lo que representa el 19.70%, 25 trabajadores que expresaron
a veces, lo que representa el 18.94% y 18 trabajadores que manifestaron que nunca,
lo que representa el 13.64%. Es decir, el 42.42% est4 de acuerdo respecto a si se
cumple con el cronograma del plan de trabajo trazado.

Tabla N°11
SE FACILITA EL USO DE HERRAMIENTAS DE
TRABAJO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 16 12.12%
Casi nunca 28 21.21%
A veces 35 26.52%
Casi Siempre 28 21.21%
Siempre 25 18.94%
N° de Respuestas 132 100.00%

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del
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La tabla N° 11, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de

la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados

manifiestan respecto a si el administrador facilita el uso de herramientas de trabajo

adecuados para cada area o departamento; 35 trabajadores que expresaron a veces,

lo que representa el 26.52%, 28 trabajadores que se respondieron casi nunca, lo que

representa el 21.21%, 28 trabajadores refirieron casi siempre, lo que representa el

21.21%, 25 trabajadores que indicaron siempre, lo que representa el 18.94% y 16

trabajadores que manifestaron que nunca, lo que representa el 12.12%.

Tabla N°12
SE LOGRA LOS OBJETIVOS
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 19 14.39%
Casi nunca 29 21.97%
A veces 34 25.76%
Casi Siempre 26 19.70%
Siempre 24 18.18%
N° de Respuestas 132 100.00%

Encuesta 132 trabajadores de la Asociacién Cultural Brisas del
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La tabla N° 12, indica los resultados de la encuesta realizada a 132 trabajadores de
la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los trabajadores encuestados
manifiestan respecto a si Ud. cree que se logra los objetivos de trabajo de cada area;
34 trabajadores que expresaron a veces, lo que representa el 25.76%, 29
trabajadores que se respondieron casi nunca, lo que representa el 21.97%, 26
trabajadores refirieron casi siempre, lo que representa el 19.70%, 24 trabajadores
gue indicaron siempre, lo que representa el 18.18% y 19 trabajadores que
manifestaron que nunca, lo que representa el 14.39%. Es decir, el 37.88% esta de
acuerdo respecto a si Ud. cree que se logra los objetivos de trabajo de cada area.

A continuacion, se muestran los resultados de las encuestas aplicadas a 317 clientes

de la Asociaciéon Cultural Brisas del Titicaca. Octubre 2018.

Tabla N°13
SABE COMUNICAR VARIEDAD DE PLATOS
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 54 17.03%
Casi nunca 76 23.97%
A veces 79 24.92%
Casi Siempre 65 20.50%
Siempre 43 13.56%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca
- Octubre 2018
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La tabla N° 13, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la
Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan
respecto a si sabe comunicar la variedad de platos; 79 clientes que expresaron a
veces, lo que representa el 24.92%, 76 clientes que se respondieron casi nunca, lo
que representa el 23.97%, 65 clientes refirieron casi siempre, lo que representa el
20.50%, 54 clientes que manifestaron que nunca, lo que representa el 17.03% y 43

clientes que indicaron siempre, lo que representa el 13.56%.

Tabla N°14
TRABAJADORES MANTIENEN BUENA PRESENTACION
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 55 17.35%
Casi nunca 82 25.87%
A veces 69 21.77%
Casi Siempre 64 20.19%
Siempre 47 14.83%
N° de Respuestas 317 100.00%
Encuesta 317 clientes de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca
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La tabla N° 14, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la

Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan
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respecto a si los trabajadores mantienen una buena presentacion durante las horas

de trabajo; 82 clientes que se respondieron casi nunca, lo que representa el 25.87%,

69 clientes que expresaron a veces, lo que representa el 21.77%, 64 clientes

refirieron casi siempre, lo que representa el 20.19%, 55 clientes que manifestaron

gue nunca, lo que representa el 17.35% y 47 clientes que indicaron siempre, lo que

representa el 14.83%.

___TablaN°15
ORGANIZACION CQMPLE LAS NORMAS DE
COMUNICACION ESTABLECIDAS
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 58 18.30%
Casi nunca 77 24.29%
A veces 58 18.30%
Casi Siempre 68 21.45%
Siempre 56 17.67%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociaciéon Cultural Brisas del Titicaca
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La tabla N° 15, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la

Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan
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respecto a si la organizacion cumple con las normas de comunicacion establecidas
para ofrecer un buen servicio; 77 clientes que se respondieron casi nunca, lo que
representa el 24.29%, 68 clientes refirieron casi siempre, lo que representa el
21.45%, 58 clientes que manifestaron que nunca, lo que representa el 18.30%, 58
clientes que expresaron a veces, lo que representa el 18.30% y 56 clientes que
indicaron siempre, lo que representa el 17.67%.

Tabla N°16
PERSONAL QUE ATENDIO FUE AMABLE
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 54 17.03%
Casi nunca 73 23.03%
A veces 71 22.40%
Casi Siempre 79 24.92%
Siempre 40 12.62%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca
- Octubre 2018
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La tabla N° 16, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la
Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan
respecto a si el personal que te atendi6 fue amable; 79 clientes refirieron casi

siempre, lo que representa el 24.92%, 73 clientes que se respondieron casi nunca, lo
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gue representa el 23.03%, 71 clientes que expresaron a veces, lo que representa el
22.40%, 54 clientes que manifestaron que nunca, lo que representa el 17.03% y 40

clientes que indicaron siempre, lo que representa el 12.62%.

Tabla N°17
TIEMPO DE ESPERA ES ADECUADO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 50 15.77%
Casi nunca 81 25.55%
A veces 76 23.97%
Casi Siempre 72 22.71%
Siempre 38 11.99%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociaciéon Cultural Brisas del Titicaca
- Octubre 2018
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La tabla N° 17, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la
Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan

respecto a si el tiempo de espera para la atencion es adecuado; 81 clientes que se
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respondieron casi nunca, lo que representa el 25.55%, 76 clientes que expresaron a
veces, lo que representa el 23.97%, 72 clientes refirieron casi siempre, lo que
representa el 22.71%, 50 clientes que manifestaron que nunca, lo que representa el
15.77% y 38 clientes que indicaron siempre, lo que representa el 11.99%.

Tabla N°18
TIEMPO DE ESPERA COMPARATIVO ES ADECUADO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 53 16.72%
Casi nunca 79 24.92%
A veces 65 20.50%
Casi Siempre 67 21.14%
Siempre 53 16.72%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociaciéon Cultural Brisas del Titicaca
- Octubre 2018
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La tabla N° 18, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la
Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan

respecto a si comparativamente con otros negocios similares el tiempo de espera es
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adecuado; 79 clientes que se respondieron casi nunca, lo que representa el 24.92%,
67 clientes refirieron casi siempre, lo que representa el 21.14%, 65 clientes que
expresaron a veces, lo que representa el 20.50%, 53 clientes que manifestaron que
nunca, lo que representa el 16.72% y 53 clientes que indicaron siempre, lo que
representa el 16.72%.

___TablaN°19
COORDINACION DE ACTIVIDADES PARA UNA
ADECUADA ATENCION
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 49 15.46%
Casi nunca 77 24.29%
A veces 72 22.71%
Casi Siempre 65 20.50%
Siempre 54 17.03%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca
- Octubre 2018
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La tabla N° 19, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la
Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan

respecto a si la coordinacién de actividades para una adecuada atencion y a tiempo
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es adecuada; 77 clientes que se respondieron casi nunca, lo que representa el

24.29%, 72 clientes que expresaron a veces, lo que representa el 22.71%, 65
clientes refirieron casi siempre, lo que representa el 20.50%, 54 clientes que
indicaron siempre, lo que representa el 17.03% y 49 clientes que manifestaron que

nunca, lo que representa el 15.46%.

Tabla N°20
DEMORAN EN ATENDERLO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 57 17.98%
Casi nunca 72 22.71%
A veces 69 21.77%
Casi Siempre 62 19.56%
Siempre 57 17.98%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociaciéon Cultural Brisas del Titicaca
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La tabla N° 20, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la

Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan

respecto a si cuando consume algun producto o servicio demoran en atenderlo; 72
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clientes que se respondieron casi nunca, lo que representa el 22.71%, 69 clientes
gue expresaron a veces, lo que representa el 21.77%, 62 clientes refirieron casi
siempre, lo que representa el 19.56%, 57 clientes que manifestaron que nunca, lo
gue representa el 17.98% y 57 clientes que indicaron siempre, lo que representa el
17.98%.

Tabla N°21
RECOMENDARIA NUESTRO SERVICIO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 49 15.46%
Casi nunca 75 23.66%
A veces 68 21.45%
Casi Siempre 58 18.30%
Siempre 67 21.14%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociaciéon Cultural Brisas del Titicaca
- Octubre 2018

Grafico N°21
RECOMENDARIA NUESTRO SERVICIO

21745%'

= Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi Siempre
® Siempre

Encuesta 317 clientes de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca - Octubre 2018

La tabla N° 21, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la
Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan

respecto a si recomendarias nuestro servicio a un amigo o conocido; 75 clientes que
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se respondieron casi nunca, lo que representa el 23.66%, 68 clientes que expresaron

a veces, lo que representa el 21.45%, 67 clientes que indicaron siempre, lo que
representa el 21.14%, 58 clientes refirieron casi siempre, lo que representa el
18.30% y 49 clientes que manifestaron que nunca, lo que representa el 15.46%.

Es decir, el 39.43% esta de acuerdo respecto a si recomendarias nuestro servicio a

un amigo o conocido.

Tabla N°22
SATISFACCION SUPERA LAS EXPECTATIVAS
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 56 17.67%
Casi nunca 72 22.71%
A veces 70 22.08%
Casi Siempre 62 19.56%
Siempre 57 17.98%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociaciéon Cultural Brisas del Titicaca
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La tabla N° 22, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la

Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan

respecto a si la satisfaccion supera sus expectativas; 72 clientes que se respondieron
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casi nunca, lo que representa el 22.71%, 70 clientes que expresaron a veces, lo que
representa el 22.08%, 62 clientes refirieron casi siempre, lo que representa el
19.56%, 57 clientes que indicaron siempre, lo que representa el 17.98% y 56 clientes
gue manifestaron que nunca, lo que representa el 17.67%.

Tabla N°23
PROBABLE QUE VISITE DE NUEVO ESTE NEGOCIO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 58 18.30%
Casi nunca 73 23.03%
A veces 69 21.77%
Casi Siempre 67 21.14%
Siempre 50 15.77%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociaciéon Cultural Brisas del Titicaca
- Octubre 2018
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La tabla N° 23, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la
Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan
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respecto a si es probable que nos visite de nuevo; 73 clientes que se respondieron
casi nunca, lo que representa el 23.03%, 69 clientes que expresaron a veces, lo que
representa el 21.77%, 67 clientes refirieron casi siempre, lo que representa el
21.14%, 58 clientes que manifestaron que nunca, lo que representa el 18.30% y 50
clientes que indicaron siempre, lo que representa el 15.77%.

Tabla N°24
LAS CONDICIONES DE INFRAESTRUCTURA SON
ADECUADAS
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Nunca 55 17.35%
Casi nunca 70 22.08%
A veces 71 22.40%
Casi Siempre 68 21.45%
Siempre 53 16.72%
N° de Respuestas 317 100.00%

Encuesta 317 clientes de la Asociaciéon Cultural Brisas del Titicaca
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La tabla N° 24, indica los resultados de la encuesta realizada a 317 clientes de la
Asociacién Cultural Brisas del Titicaca, de los clientes encuestados manifiestan
respecto a si las condiciones de infraestructura son adecuadas; 71 clientes que
expresaron a veces, lo que representa el 22.40%, 70 clientes que se respondieron
casi nunca, lo que representa el 22.08%, 68 clientes refirieron casi siempre, lo que
representa el 21.45%, 55 clientes que manifestaron que nunca, lo que representa el

17.35% y 53 clientes que indicaron siempre, lo que representa el 16.72%.
4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Para realizar la contrastacion de la Hipétesis, se utilizé el Coeficiente de correlacidn
de Spearman, p (ro) que es una medida de correlacion entre dos variables, como lo
son las variables materia del presente estudio. Luego, el valor de p permitié tomar la

decision estadistica correspondiente a cada una de las hipotesis formuladas.

El coeficiente de correlacion de Spearman da un rango que permite identificar
facilmente el grado de correlacion (la asociacion o interdependencia) que tienen dos
variables mediante un conjunto de datos de las mismas, de igual forma permite
determinar si la correlacion es positiva 0 negativa (si la pendiente de la linea

correspondiente es positiva 0 negativa).

El estadistico p viene dado por la expresion:

65 D2
Q= 1 _— %
N(N2 1)

Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden de x -

y. N es el numero de parejas.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

1.- HIPOTESIS 1:

Hi:  El cumplimiento de objetivos estratégicos influye significativamente en
la calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Ho: El cumplimiento de objetivos estratégicos NO influye significativamente
en la calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Cumplimiento )
o Calidad de
de objetivos o
. servicio
estratégicos
Spearman' Cumplimiento Correlation 1,000 ,804
s rho de objetivos Coefficient
estratégicos Sig. (2-tailed) ,000
N
132 132
Calidad de Correlation ,804 1,000
servicio Coefficient
Sig. (2-tailed) |,000
N 132 132

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que el
cumplimiento de objetivos estratégicos influye significativamente en la calidad

del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.
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1.- HIPOTESIS 2:

H>:  El nivel de liderazgo influye significativamente en la calidad del servicio

en la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca.

Ho: El nivel de liderazgo NO influye significativamente en la calidad del

servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Nivel de Calidad de
liderazgo servicio
Spearman' Nivel de Correlation 1,000 ,821
s rho liderazgo Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000
N
132 132
Calidad de Correlation ,821 1,000
servicio Coefficient
Sig. (2-tailed) |,000
N 132 132

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que el nivel de
liderazgo influye significativamente en la calidad del servicio en la Asociacion

Cultural Brisas del Titicaca.

1.- HIPOTESIS 3;

Hs: Las estrategias de la organizacion influyen significativamente en la
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calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Ho: Las estrategias de la organizacion NO influyen significativamente en la
calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacién de Spearman

Correlations

Estrategias de | Calidad de
la organizacion Servicio
Spearman' Estrategias de la Correlation 1,000 , 793
s rho organizacion Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000
N
132 132
Calidad de Correlation , 793 1,000
servicio Coefficient
Sig. (2-tailed) |,000
N 132 132

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que las
estrategias de la organizacion influyen significativamente en la calidad del

servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Luego de haber comprobado las tres hipétesis especificas, se comprobé la

Hipotesis general:

La estructura organizacional influye significativamente en la calidad del servicio

en la Asociacidn Cultural Brisas del Titicaca
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4.3 DISCUSION DE RESULTADOS

Luego de analizar las encuestas aplicadas a los 132 trabajadores de la asociacion
Cultural Brisas del Titicaca, se pudo demostrar que existen evidencias para

comprobar las hipétesis planteadas en el estudio.

Respecto a la hipotesis 1, si el cumplimiento de objetivos estratégicos influye
significativamente en la calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del

Titicaca, se obtuvo los siguientes resultados:

El 53.03% esta en desacuerdo que el administrador tiene la capacidad de direccionar
a los trabajadores para trabajar hacia una misma vision, del mismo modo, el 45.45%
esta en desacuerdo que el administrador desarrolla la confianza y respeto, de igual
manera, el 41.67% esta en desacuerdo que el administrador se involucra en las
reuniones de la organizacion, finalmente, el 40.91% esta en desacuerdo que el

administrador se preocupa por sus trabajadores.

Respecto a la hipotesis 2, si el nivel de liderazgo influye significativamente en la
calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca, se obtuvo los

siguientes resultados:

Es decir, el 42.42% esta en desacuerdo que el administrador considera los procesos
adecuados, del mismo modo, el 48.48% esta en desacuerdo que los trabajadores se
interesan en utilizar herramientas tecnolégicas, mientras que el 41,66% indica que
siempre la organizacion brinda capacitaciones en cada area para una actualizacion y

mejor desemperio laboral
Respecto a la hipétesis 3, si las estrategias de la organizaciéon influyen

significativamente en la calidad del servicio en la Asociacién Cultural Brisas del

Titicaca, se obtuvo los siguientes resultados:
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El 41.67% esta de acuerdo respecto a si se cumple la misién y vision con ayuda del
manual de funciones, del mismo modo, el 42.42% esta de acuerdo respecto a si se
cumple con el cronograma del plan de trabajo trazado, finalmente, el 37.88% esta de

acuerdo respecto a si Ud. cree que se logra los objetivos de trabajo de cada area.

De los resultados anteriores, se puede afirmar, que la estructura organizacional
influye significativamente en la calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del
Titicaca.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

Existe evidencia que el cumplimiento de objetivos estratégicos influye
significativamente en la calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas

del Titicaca.

Se determind que el nivel de liderazgo influye significativamente en la

calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Existe evidencia que las estrategias de la organizacion influyen
significativamente en la calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas

del Titicaca.

Se determind que la estructura organizacional influye significativamente en

la calidad del servicio en la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.
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5.2 RECOMENDACIONES

1) Cumplir y hacer cumplir los objetivos estratégicos, haciendo seguimiento

2)

3)

4)

constante a cada uno de los objetivos, mediante la elaboracién del Manuel
de Organizacion y Funciones (MOF), Rol de Organizacién y Funciones
(ROF), Cuadro de Asignacién de Personal (CAP). Cada junta directiva
debe actualizar y aprobar el MOF, ROF.

Promover a los trabajadores actividades que involucren trabajo en equipo y
liderazgo para el adecuado manejo del personal. A la vez, las personas de
mayor experiencia pueden conocer los puntos de vista de los mas jovenes e
incluso aprender, las dinamicas de integracion ayudan a que los miembros
del equipo se conozcan mejor como personas y permita el desarrollo de
relaciones interpersonales, la colaboracién y por ende la obtencion de

mejores resultados de trabajo.

Implementar estrategias en la organizacion, para mejorar la calidad de
servicio de los clientes de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Acciones capacitar al personal, trabajador, colaborador, seleccionar
personal dispuesto a brindar una excelente atencion, enfocarse en el
cliente.

Cumplir con lo que ofrece, respetar las condiciones del producto o servicio.
Brindar un buen servicio al cliente, efectividad en el servicio.

Adquirir nuevos clientes con productos o0 servicios sorprendentes,
innovadores, con un valor agregado que garantice una ventaja competitiva
en el mercado.

Difundir los resultados de la investigacion y resaltar la importancia de la
estructura organizacional en la calidad de servicio de la Asociacion Cultural

Brisas del Titicaca.
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Colocar los resultados en areas estratégicas de la organizacion, para su
lectura e informacion. Reorganizar la estructura de la organizacion,
haciéndola mas plana, para mejorar las relaciones humanas, la
comunicacion y la calidad de servicio.
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ANEXOS

ANEXO N°1: Instrumento de Recoleccién de Datos

ANEXO N°2: Matriz de coherencia interna
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ANEXO N°1
CUESTIONARIO

Instrumento de Recoleccion de Datos

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1: nunca 2: casinunca 3: aveces 4: casi siempre 5: siempre
ESCALA

INDICADORES DEL ESTUDIO VALORATIVA
112 |3 |4

NIVEL DE LIDERAZGO

1) El administrador tiene la capacidad de direccionar a todos
los trabajadores para trabajar hacia una misma visién

2) El administrador desarrolla la confianza y respeto mutuo

entre los trabajadores

3) EI administrador se involucra en las reuniones Yy/o

actividades de la organizacion

4) El administrador se preocupa por sus trabajadores y se

asegura de que obtengan lo que necesitan

ESTRATEGIAS DE LA ORGANIZACION

5) El administrador considera los procesos de capacitacion en

su desempefio laboral

6) Los trabajadores se interesan en utilizar herramientas

tecnoldgicas en la organizacién

7) La organizacion brinda capacitaciones en cada area para

una actualizacién y mejor desempefio laboral

8) Ud. cree que es importante la empatia entre los compafieros

de trabajo para poder desarrollarse en el ambito laboral

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

9) Se cumple la misién y visiébn con ayuda del manual de

funciones

10) Se cumple con el cronograma del plan de trabajo trazado

11) El administrador facilita el uso de herramientas de trabajo

adecuados para cada area o departamento

12) Ud. Cree que se logra los objetivos de trabajo de cada area
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CALIDAD DE SERVICIO

1: nunca 2: casinunca 3: aveces 4: casi siempre 5: siempre
ESCALA

INDICADORES DEL ESTUDIO VALORATIVA
112 |3 |4

NIVEL DE COMUNICACION

13) Los trabajadores saben ofrecer la variedad de platos

14) Los trabajadores mantienen una buena presentacion
durante las horas de trabajo

15) La organizacion cumple con las normas de comunicacion

establecidas para ofrecer un buen servicio

16) El personal que te atendi6 fue amable

TIEMPO EN LA ATENCION

17) El tiempo de espera para la atencién es adecuado

18) Comparativamente con otros negocios similares el tiempo

de espera es adecuado

19) La coordinacion de actividades para una adecuada

atencion y a tiempo es adecuada

20) Cuando consume algun producto o servicio demoran en
atenderlo.

SATISFACCION AL CLIENTE

21) Recomendarias nuestro servicio a un amigo o conocido

22) La satisfaccion supera sus expectativas

23) Es probable que nos visite de nuevo

24) Las condiciones de infraestructura son adecuadas
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