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INTRODUCCION

El desarrollo acelerado de la sociedad moderna ha creado nuevos clientes
racionales, planificados y experimentados, con mayores opciones de comunicacion y
acceso a informacion de especial interés. Este nuevo cliente identifica la calidad como

una variable que influye a todos los bienes y servicios.

La necesidad de disefiar y entregar servicios que satisfagan las necesidades de los
consumidores o usuarios hacen que el mundo organizacional actual sea muy complejo
y cambiante. Hoy en dia, las decisiones o estandares de los clientes,
independientemente en el sector en que se encuentren, tienen una mayor importancia
en la calidad y experiencia de la gestion de las entidades, las cuales al no ser tenidas en

cuenta, pueden crear demandas negativas en la organizacion (Mufiz, 2013).

Por lo tanto, la creacion de un mecanismo de mejora de la calidad del servicio se
ha convertido en la principal necesidad para formular una estrategia de marketing
adaptada a la realidad del mercado, mientras que la adopcion de una estrategia de
calidad significa definir el nivel esperado de excelencia del tipo de servicio prestado
por la empresa. Este nivel de calidad no justifica el servicio prestado como un lujo,

simplemente responde a las preferencias del grupo de usuarios.

El propdsito de esta investigacion se centra en analizar la calidad del servicio del
Departamento Administrativo de Planeacién en la Alcaldia del municipio de Maicao
departamento de La Guajira, y se desarrolla desde los siguientes apartados, los cuales

dan un panorama amplio del tema a tratar:
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1.  Se presenta la contextualizacion del problema en el primer capitulo, en
el cual se hace un basamento tedrico para explicar la realidad que lleva a darle
soporte a las interrogantes de estudio. Seguidamente se redactan los objetivos de
estudio, los cuales se presentan de manera general y especifica. Luego se tiene la
justificacion desde diversas perspectivas, para finalizar con la delimitacion.

2. En el segundo capitulo se hace explicacion de las investigaciones que
anteceden al estudio propio, luego se presentan los conceptos elementales y las
bases legales que sustentan el trabajo.

3. Seguidamente en el capitulo 3 se explica el marco metodoldgico donde
se expone la metodologia a utilizar, como el tipo de investigacion, disefio,
poblacion objeto, ademas de detallar el instrumento que permite recabar los datos
para el trabajo y el proceso que se lleva a cabo para el analisis.

4. Finalmente, en el capitulo 4 se presentan los resultados que se
obtuvieron por medio de la investigacion y se incluyen las conclusiones y
recomendaciones a las que se ha llegado, seguido de los respectivos anexos que
permiten conocer y explicar aspectos de los procedimientos llevados a cabo en la

ejecucidn del trabajo de investigacion.



14

CAPITULO I

I.  CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA

11 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las entidades publicas se conceptualizan como estructuras que proveen bienes y
servicios de diversa indole (sociales, econdmicos, de seguridad, culturales, etc.), enfocados
a satisfacer las necesidades colectivas de la ciudadania (Bustos, 2016). De acuerdo con esta
secuencia de ideas las instituciones de orden publico nacional deben estar dirigidas al servicio
de la ciudadania, particularmente hacia el usuario (cliente), y por su parte, el Estado debe

participar y controlar la administracion publica con el fin de brindar garantia.

En la administracion publica moderna, la calidad de los servicios es un componente
esencial de la reforma de la gestion publica, comenzando por la prestacion de estos servicios
a los ciudadanos para satisfacer sus necesidades y derechos. Por lo tanto, la consulta adecuada
y formal con las personas es fundamental para mejorar la prestacion de servicios, aumentar

la eficiencia y asegurar resultados y otros beneficios (Arnoleto y Diaz, 2009).

Ahora bien, la definicion de calidad de servicio en el sector publico puede denominarse
como “la capacidad de la institucién para responder a las necesidades de sus clientes, usuarios
0 beneficiarios a través de la oportunidad, accesibilidad, precision y continuidad en la
prestacion del servicio, conveniencia y cortesia en la atencion”. (Oviedo, Castellanos,

Riquelme y Garcia, 2014).

En este orden de ideas, las entidades, al establecer lineamientos, capacitar a los

empleados, contar con infraestructura técnicas, entre otros elementos, caen en el error de



15

pensar que todo esté claro, planteado e implementado de manera pertinente. Sin embargo,
muchas veces no evallan la calidad del servicio, siendo este Gltimo uno de los aspectos méas
importantes de la administracion publica. Su principal objetivo es satisfacer los
requerimientos de los usuarios y lograr que todas las operaciones de la entidad contribuyan

a satisfacer sus necesidades (Sanches y Dorado, 2013)

Para ser competitivo en el mundo actual es necesario brindar bienes y servicios de
calidad, situacién que no es reflejada en el sector publico, pues se asume que no existe
competencia en el mercado, el concepto de calidad es todo lo que es Util. Si no se reconocen
los buenos oficios, no se puede lograr la calidad, independientemente de la calidad del

producto o servicio.

Hoy en dia, la calidad es un atributo valorado por la sociedad. Este se encuentra en la
busqueda de la rapidez, confiabilidad, eficiencia y seguridad como cualidades esperadas en
la obtencidn de bienes o servicios (Mora, 2011). Siempre se ha planteado en el sector publico,
la necesidad de brindar servicios de calidad en todas las actividades que se realizan y en todas

las partes subordinadas de la entidad, sin embargo, muchas veces no se cumple.

La Alcaldia de Maicao fue creada en el afio 1.956, actualmente es una entidad con 66
afios de trayectoria, aunque tiene cierta experiencia en la region y aplica continuamente
procesos de mejora en todas sus operaciones, no sabe a ciencia cierta cuél es la opinion de la
ciudadania acerca del servicio recibido, caso particular sucede en el Departamento
Administrativo de Planeacién, donde las empresas contratistas e interventorias se quejan por

la calidad del servicio, ya que para realizar un tramite interno es demasiada la demora.
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Este estudio surgio por el interés de profundizar en la percepcion que las empresas
contratistas e interventorias tienen sobre la calidad del servicio del Departamento
Administrativo de Planeacion de la Alcaldia del municipio de Maico departamento de La
Guajira, lo que permitird comprender cuales son sus factores determinantes de acuerdo a la
opinidn de esas empresas, ademas de brindar informacion relevante que permita el disefio e
implementaciéon de estrategias para potenciar su reputacion y se logre establecer una
perspectiva que apoye la gestion integral de la entidad, con el fin de disefiar estrategias para

mejorar la prestacion de servicios a los consumidores.

1.1.1 Formulacion del problema.

Partiendo de lo planteado anteriormente, surge el siguiente interrogante:

¢Cbémo es la calidad del servicio del Departamento Administrativo de Planeacion en la

Alcaldia del municipio de Maicao departamento de La Guajira?

1.1.2 Sistematizacion del problema.

Al plantear el interrogante principal de la investigacion, se hace necesario el establecer
unos interrogantes secundarios que orienten el desarrollo de la investigacion, los cuales, se

establecen de la siguiente forma:

e ;Cuéles son los factores determinantes de la calidad del servicio del
Departamento Administrativo de Planeacién en la Alcaldia del municipio de Maicao

departamento de La Guajira?
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e ;Cudl es el nivel de satisfaccion de las empresas contratistas e interventorias
frente a la calidad del servicio del Departamento Administrativo de Planeacion en la

Alcaldia del municipio de Maicao departamento de La Guajira?

e  ;Cudles estrategias pueden mejorar la calidad del servicio del Departamento
Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del municipio de Maicao departamento de

La Guajira?

1.2 OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.2.1 Objetivo General

Analizar la calidad del servicio del Departamento Administrativo de Planeacién en la

Alcaldia del municipio de Maicao departamento de La Guajira.

1.2.2 Objetivos Especificos

o Identificar las dimensiones de la calidad del servicio del Departamento
Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del municipio de Maicao

departamento de La Guajira, mediante el uso del modelo SERVPERF.

. Conocer el nivel de satisfaccion de las empresas contratistas e
interventorias frente a la calidad del servicio del Departamento Administrativo de

Planeacion en la Alcaldia del municipio de Maicao departamento de La Guajira.
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o Proponer estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio del
Departamento Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del municipio de

Maicao departamento de La Guajira.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Segun alvitez (2019), el sector servicios abarca una amplia gama de actividades, como
el comercio, el transporte, las comunicaciones, los servicios financieros, los servicios
sociales, el turismo, entre otros, que pueden ser ofrecidos tanto a particulares como a
empresas publicas y/o privadas. En las ultimas décadas, el sector se ha diversificado con la
introduccidn de nuevos servicios innovadores para satisfacer las necesidades de las personas,

ocupando un lugar importante en las economias de los paises.

La percepciodn de los usuarios sobre la calidad del servicio en las entidades del sector
publico es un tema de gran interés, que no ha sido ampliamente abordado en la academia
(Aguiar, 2014); Lo anterior debido a que este tipo de investigacion estd dirigida
principalmente a empresas del sector privado, las cuales, por las caracteristicas del entorno

competitivo y el comportamiento del mercado, son de gran importancia para las mismas.

Debido a que actualmente no existen estudios académicos que analicen la calidad del
servicio del Departamento Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del municipio de
Maicao departamento de La Guajira, este estudio es novedoso porque permitird tomar
acciones de mejora; una vez evaluado este nivel de calidad, el anélisis se realizard y

finalmente se propondran planes de accion que contribuyan a la mejora del servicio.
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El tema principal para abordar en este estudio es el tiempo de respuesta a los tramites,
para sugerir areas de oportunidad y mejora. Este problema surge por la falta de conocimiento
del Departamento Administrativo de Planeacion de la alcaldia del municipio de Maicao
departamento de La Guajira sobre las percepciones y expectativas que tienen sus clientes
(empresas contratistas e interventorias) cuando reciben el servicio, ya que no se ha realizado

una investigacion previa al respecto.

La alcaldia del municipio de Maicao realiza acciones permanentes para prevenir y
atender los problemas, pero desde la perspectiva interna de la entidad. Es decir, trata de
identificar las fuentes de problemas, consulta con sus empleados y personal, pero no tiene en
cuenta al cliente externo. Es por eso por lo que pretendemos considerar las opiniones de los
usuarios que en el caso particular seran las empresas contratista y las interventorias del
Departamento Administrativo de Planeacion. Sin olvidar lo importante que es involucrar a
los clientes internos (empleados) para lograr los objetivos, ya que es complementario a este

proceso lograr la completa satisfaccion de ambas partes.

Las implicaciones practicas que justifican este estudio es que la comunidad en general
se beneficiara con esta investigacion, los resultados que arroje sirven para dar
recomendaciones a la alcaldia en general del municipio de Maicao, en el especial al
Departamento Administrativo de Planeacién para mejorar la calidad de la prestacion del
servicio, ya que cuando los usuarios estan satisfechos y conformes con los servicios
municipales que reciben, se vive en un ambiente de mayor armonia y satisfaccion en la

poblacién.
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Los resultados de este estudio brindaran un marco de orientacion especialmente a los
funcionarios de la alcaldia del municipio de Maicao departamento de La Guajira, para
mejorar sus operaciones y asi poder brindar servicios de mejor calidad. Las recomendaciones
proporcionaran una guia sustantiva con el fin de ser aplicadas en las alcaldias con las mismas

caracteristicas.

1.4 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Delimitacién tedrica

Dentro de la investigacion se toman como soportes tedricos la Escuela Norteamericana
de la calidad del servicio y Escuela nérdica de la calidad del servicio; a la vez autores como:
Druker (1990), Cronin y Taylor (1992), Clemenza, Gotera y Araujo (2010), Saez, Machado

y Godoy (2011), Torres y Luna (2017), Palacios (2014), Devotto (2012), Lascurain (2012).

1.4.2 Delimitacion espacial

El presente estudio se desarrolla en la Republica de Colombia, departamento de La
Guajira, en el municipio de Maicao, especificamente en el Departamento Administrativo de

Planeacion de este municipio ubicado en la Calle 12 No. 11-36 Barrio el Centro.

1.4.3 Delimitacion temporal

La informacion requerida para el desarrollo de la investigacion esta enmarcada en los
afios 2021 y 2022, tiempo establecido para la recopilacion y sistematizacion de la
informacién. Dando inicio en el mes de septiembre del afio 2021 y finalizando en el mes de

noviembre del afio 2022.
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1.5 APORTE A LA REGION

La calidad del servicio ha generado mayor interés en el sector publico; donde las
personas, al estar informadas exigen una mejor calidad de servicio, lo anterior dejando de ser
un problema técnico para convertirse en un componente esencial para la formulacion de

estrategias en las entidades publicas (Gilberto, Azucena, Tello y Gerardo).

En el contexto académico, este proyecto de grado es importante. Esto se debe a que la
universidad podra contar con un estudio analitico que ayudara a enriquecer las
investigaciones realizadas hasta el momento, igualmente servird como punto de partida para

otros estudios que se puedan realizar en esta area.
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CAPITULO I1I.

2. MARCO DE REFERENCIA

2. 1. ESTUDIOS RELACIONADOS CON LA INVESTIGACION

Los antecedentes investigativos segun Bavaresco (2013), se refiere al conocimiento
previo sobre la variable o el sector donde se desarrolla la investigacién, que pueda brindar
algan soporte a la investigacion. En el siguiente apartado se relacionan los antecedentes
investigativos relacionados al objeto de estudio “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION EN LA
ALCALDIA DEL MUNICIPIO DE MAICAO DEPARTAMENTO DE LA GUAJIRA”, a

partir de los cuales se busca obtener aportes significativos para abordar la temética planteada.

En primer lugar, se expone la tesis a nivel internacional de Huamén (2017) titulada
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo,
20157, tesis para obtener el grado académico de: Maestra en Gestion publica en la
Universidad Cesar Vallejo, en Perd, su objetivo principal fue determinar la relacion que
existe entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Para esta investigacion el disefio
fue de tipo correlacional, la poblacion estuvo conformada por 1,824 habitantes, de la

Municipalidad Provincial de Corongocon y se selecciond una muestra de 361 pobladores.

Para la recoleccion de datos se utilizo la encuesta, y para el analisis de resultado se
empleo el programa estadistico spss version 23.0. Los resultados obtenidos demostraron que

la calidad de los servicios es moderada en la Municipalidad de Corongo, representada por el
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85.6% de los encuestados; y que se debe dar mayor importancia a la capacidad de respuesta
de los trabajadores municipales, asimismo que existe una satisfacciobn moderada,

representado por el 89.8% de los encuestados.

Seguidamente se presenta la tesis de Hidalgo (2019) titulada “Calidad del Servicio y
Satisfaccion al cliente en el Sector Financiero del Canton Ambato”, realizada en la
Universidad Técnica de Ambato, para optar al titulo de Magister en Gestion Empresarial
Basado en Métodos Cuantitativos. Presenta como objetivo general proponer un plan de
mejora en la calidad del servicio y satisfaccidon al cliente en el sistema financiero del canton
Ambato. Para ello, los autores utilizaron una metodologia de enfoque cuantitativo con disefio
no experimental de carécter transversal, la poblacién objeto de estudio fueron 450 clientes
activos de la empresa Uninova de la agencia Ambato, y se selecciond una muestra de 270

clientes activos.

Para la recoleccion de informacion, como instrumento se aplicd una encuesta para
recabar informacion relevante sobre la calidad del servicio y satisfaccion al cliente que la
empresa estd brindando al cliente. En lo que incumbe a los resultados se sustent6
tedricamente sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente; evidenciandose que
estan intimamente relacionadas, puesto que si un cliente recibe un servicio 6ptimo se genera
una satisfaccion en las expectativas y necesidades del mismo, también, si el cliente no percibe
un servicio adecuado, existe una insatisfaccion en los clientes y, por ende, repercute en
aspectos economicos y de rentabilidad de la empresa, pues el cliente no regresara a la

empresa.
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A nivel nacional no se puede pasar por alto la investigacion de Rico (2018) que
adelanto una tesis denominada “Evaluacion del proceso de atencion al ciudadano de la
alcaldia de Pereira por medio de la implementacion de una herramienta web que permita
valorar el nivel de satisfaccion de los usuarios a través de las PQRS?”, realizada en la
universidad Libre seccional Pereira, facultad de ingenieria, cuyo objetivo principal fue
evaluar el proceso de atencion al ciudadano de la Alcaldia de Pereira por medio de la
implementacién de una herramienta web que permita valorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios a través de las PQRS. Para ello, el autor utiliz6 una metodologia de tipo descriptivo,

y utilizaron los métodos de observacion y andlisis.

Para la recoleccidon de datos se consulto la informacion en fuentes primarias por medio
de encuestas y entrevistas con el cliente externo y segundarias mediante bases de datos y
encuestas ya realizadas. Ademas, se consultaran informes periddicos obtenidos en el Sistema
de Peticiones Quejas y Reclamos de la Alcaldia de Pereira. Los resultados de la tesis
muestran que el canal méas utilizado por los ciudadanos es la pagina WEB, ademas, los
resultados del diagndstico evidencian que las personas realizan una sola consulta en el buzoén
de PQRS, y que de igual forma la administracién les da respuesta en un 94.6% lo que
representa un aspecto positivo para la Alcaldia de Pereira, lo ideal es llegar a un 100% en la

atencion de respuestas

De igual modo, en la Universidad de la Guajira, Zapata, Pimienta y Mejia (2020),
realizaron una tesis titulada “Satisfaccion de los usuarios en la atencion del servicio de
consulta externa especializada en la IPS Sociedad Medica clinica Maicao S.A. en el
municipio de Maicao” cuyo objetivo principal fue determinar la satisfaccion de los usuarios

en la atencion del servicio de consulta externa. La metodologia que se llevo a cabo para
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realizar el estudio fue de tipo descriptiva y de disefio no experimental, la poblacion estuvo
conformada por todos los usuarios del servicio de consulta externa especializada de la IPS
Sociedad Medica Clinica Maicao S.A. y se selecciond una muestra representativa de 250

usuarios.

Para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario de evaluacion de la calidad del
servicio de salud desde la percepcion del usuario (Ministerio de la Proteccion Social de
Colombia (2015)), en el analisis estadistico se empled el Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS). Los autores concluyeron que el nivel de satisfaccion de los usuarios frente
a los servicios de consulta externa especializada de la IPS Sociedad Medica Clinica Maicao
S.A., es relativamente aceptable teniendo en cuenta que los indicadores de esta dimension
fueron los elementos tangibles, la actitud de servicio y la competencia de las personas
involucradas en la atencion a los usuarios en esta area; aunque la mayor insatisfaccion se

mostro en la actitud del servicio percibida por los usuarios encuestados.

A continuacion, se expone a Salas (2017) cuyo proyecto fue titulado “Andlisis de la
Calidad del Servicio en el Sector Publico. Caso Contraloria Departamental del Meta.” para
obtener el titulo de Maestra en Mercadeo, en la universidad de Manizales, tuvo como objetivo
analizar la calidad del servicio en el sector publico. Respecto a la metodologia se utilizé un
enfoque mixto y un disefio investigativo de estudio de caso de triangulacion concurrente, la
poblacién estuvo conformada por 160 sujetos de control fiscal, distribuidos en veintiocho

(28) municipios

Los instrumentos empleados fueron un conjunto de entrevistas semiestructuradas y el

cuestionario del modelo SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor (1992), compuesto por
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22 preguntas, abarcando cinco dimensiones de la calidad del servicio: Tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los datos recolectados fueron
analizados empleando los programas informaticos especializados SPSS (cuestionario

SERVPERF) y Atlas.ti (entrevistas semiestructuradas).

2.2 FUNDAMENTOS TEORICOS

2.2.1. Teorias variable calidad del servicio

2.2.1.1. Servicio

Rapahmell (1974) define un servicio como una mercancia comerciable aislada; es
decir, un producto intangible que no se toca, no se recoge, no se siente y generalmente no se
experimenta antes de la compra, pero permite satisfacciones que compensan el dinero

invertido para cumplir con los deseos y necesidades del cliente.

Como se define en la norma 1SO 9001 versidn 2015 (Sistemas de gestion de la calidad)
Fundamentos y Vocabulario: “El servicio también es el resultado de un proceso”. El Servicio
es la accidn, proceso y ejecucion que llevamos a cabo para fidelizar a los clientes, el servicio
no debe ser entendido Unicamente por una empresa en este sentido, pues en una empresa de

producto, el servicio es parte de ese producto.

El servicio es "la accion y el efecto del servicio". Organizaciones disefiadas para cuidar
intereses y satisfacer necesidades publicas y privadas. El servicio es el acto de una persona u

organizacion en beneficio de otra. Para el marketing, una agencia de servicios es una empresa
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cuyo compromiso bésico es satisfacer las necesidades de los consumidores mediante la
realizacion del acto por los cuales un consumidor esta de acuerdo en pagar un determinado

precio.

Segun Duque (2005), el concepto de ciclo de servicio ayuda a los miembros de la
organizacion a brindar asistencia a los clientes, lo que les permite organizar pronosticos. La
construccion basica del servicio ya no es solo trabajo del empleado, sino que se convierte en
un momento critico controlado por cada empleado y/o el sistema que interactda con el cliente.
Un momento de la verdad es cualquier situacion en la que un cliente toca algin aspecto de la
organizacion y obtiene una impresion de la calidad de su servicio. Este autor sefiala que los

servicios se pueden agrupar en cinco dimensiones distintas:

1. Elementos tangibles. Se refiere a la apariencia de las instalaciones de una
organizacion, la presentacion de las personas, o incluso los equipos (computadoras, oficinas,
vehiculos, etc.) utilizados por una determinada empresa. Una buena revision en este sentido

invita a los clientes a realizar su primera transaccién con la empresa.

2. Cumplimiento de promesa. Esto significa la entrega correcta y oportuna de los
servicios acordados. Si bien estos dos requisitos (entrega correcta y oportuna) pueden parecer
diferentes, los clientes han mencionado que ambos son igualmente importantes ya que
generan confianza o desconfianza en la empresa. Desde el punto de vista del cliente, cuando
se trata de servicio, la confianza es lo mas importante. EI compromiso con la entrega es uno
de los dos factores mas importantes para animar a los clientes a comprar de nuevo en nuestra

organizacion
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3. Actitud de servicio. Los clientes muchas veces perciben una falta de servicio por
parte de los empleados, esto significa que las personas que los atiende no estan dispuestas a
escucharlos y resolver su problema o emergencia de la manera mas conveniente posible. Este
es el factor que mas critican los clientes y el segundo factor mas importante en su valoracion.
Después del cumplimiento, las actitudes influyen en los clientes que regresan a nuestra

organizacion.

4. Competencia del personal. Los clientes califican la capacidad del empleado para
atenderlo adecuadamente, si es cortés, si conoce la empresa para la que trabaja y los
productos o servicios que vende, si tiene las condiciones y politicas de venta, en definitiva,
si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para que usted le pida
orientacion. Muchos clientes saben exactamente lo que quieren comprar, pero aquellos que
necesitan orientacion o consejo pueden no considerarlos, incluso si tienen éxito, si no creen

que las personas que los atienden son lo suficientemente competentes.

5. Empatia. Se refiere a la atencion especial y afectuosa que los clientes esperan de los

proveedores de servicios. Los clientes evallan tres factores:

a- Facilidad de contacto: Es fécil contactar al prestador del servicio.

b- Comunicacion: Lo que buscan los clientes es un mayor nivel de comunicacién por

parte de la empresa que les vende, y un lenguaje que puedan entender claramente

c- Gustos y necesidades: El cliente quiere ser visto como Unico, para recibir el servicio

gue necesita en las condiciones que mas le convengan.
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El conjunto de los cinco factores mencionados constituye la evaluacion global del
servicio por parte del cliente. Cada cliente es diferente y requiere de diferentes estrategias
para brindar el servicio adecuado, por lo que una sola accion no garantizard que una empresa

mejore todos los aspectos de su servicio.

2.2.1.2. Calidad del servicio

Dugue (2005) entiende la percepcion de la calidad del servicio como una evaluacion
relacionada con la superioridad del servicio, incluyendo multiples dimensiones, en este punto
la calidad del servicio es subjetiva, considerando que las evaluaciones de los clientes

dependen de sus percepciones.

Ruiz (2001) sefial6 que la calidad del servicio se caracteriza por: (a) mayor dificultad
en la evaluacion del cliente que la calidad de los bienes tangibles, (b) su impacto en la
determinacion de las expectativas del cliente, y finalmente, (c) su evaluacion incluye la
servicio en si mismo y el proceso por el cual se proporciona. Ademas, la calidad del servicio
depende de una serie de factores, incluidos los elementos tangibles asociados con la
prestacion del servicio, la preparacion y el conocimiento del personal responsable de la

prestacion del servicio.

Ahora se puede hacer referencia a la definicion de calidad de servicio del sector
publico, que se entiende como “la capacidad de una institucion para responder a las
necesidades de sus clientes, usuarios o beneficiarios a través de la oportunidad, la
accesibilidad, la precision, la continuidad y cortesia” (Oviedo, Castellanos, Riquelme y

Garcia, 2014).
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En la actualidad, diversos modelos de calidad de servicio intentan considerar los
diferentes componentes y caracteristicas del mismo; sin embargo, a lo largo de la historia,
tradicionalmente ha habido dos grandes escuelas de conocimiento que han abordado este

concepto desde diferentes enfoques: la Escuela Nordica y la Norte Americana.

2.2.1.2.1. Escuela nérdica de la calidad del servicio

Por un lado, la escuela nérdica, liderada por la propuesta de Grénroos que vincula la
calidad con laimagen corporativa, considera que la calidad percibida resulta de la integracion
de la calidad técnica y funcional mediada por la imagen corporativa, que es el dltimo
componente clave en la medicién de la calidad percibida; este modelo se denomina modelo

de imagen (Duque, 2005).

Segun la propuesta, la calidad técnica se refiere a un servicio técnicamente correcto
que produce resultados adecuados, mientras que la calidad funcional se refiere a la forma en
que se trata a los consumidores cuando se desarrolla ese servicio; finalmente, la imagen
corporativa consiste en la percepcién que el cliente tiene de la empresa, la cual se define por

La formacién cognitiva de los dos componentes anteriores (Salas, 2017).

De esta manera, “el nivel de calidad general percibida no est4 realmente determinado
por el nivel objetivo de las dimensiones de calidad técnica y funcional, sino por la diferencia
que existe entre la calidad esperada y la experimentada, lo cual es un paradigma incierto.”
(Duke, 2005). Este modelo establece que la calidad experimentada por el cliente es el
resultado de dos expresiones de calidad, dando lugar a una valoracion de la calidad general

percibida, donde la calidad percibida de un servicio depende de las expectativas y la
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prestacion del cliente y la prestacion del servicio, considerando aspectos técnicos y

funcionales (Cordoba, 2014).

Otro modelo de la escuela nérdica es el de Eiglier y Langeard (1987), cuyo componente
béasico es el término servuccidn, refiriéndose al proceso de creacion de un servicio (Gelvez,
2010). Segun esta propuesta, una buena calidad de servicio se logra cuando todos los
elementos del servicio presentan una calidad aceptable, estos elementos son el soporte fisico,
el personal y los clientes. Primero, el soporte fisico se refiere a los elementos tangibles
utilizados para brindar servicios, cuya calidad intrinseca se ve afectada por su modernidad y

sofisticacion.

Por otro lado, el personal refiere al talento humano de la organizacion, deben tener
competencias suficientes para desempefiar sus funciones técnicas, asi como una actitud
comprometida con los clientes, que les permita responder a sus necesidades en tiempo y
forma. En tercer lugar, la similitud de los clientes hace que el segmento de mercado y el

disefio conveniente del servicio se haga posible (Gelvez, 2010).

Ademas, el modelo de componentes de Rust y Oliver (1994), también suscrito a la
escuela nordica, se basa en tres componentes: el resultado del servicio, la entrega del servicio
y el entorno del servicio. El primero de estos componentes tiene la misma definicion que
"calidad técnica™ en el modelo de Grénroos, del mismo modo, la entrega del servicio equivale
a "calidad funcional”. Finalmente, el entorno del servicio consta de componentes tanto
internos como externos: el interno se ocupa de los valores, las creencias, las politicas y la
cultura organizacional de la organizacion, mientras que el externo enfatiza la estructura de la

organizacion (Gelvez, 2010).
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Finalmente, el modelo de clasificacion de servicios por niveles propuesto por Brady y
Cronin (2001) establece tres (3) niveles de organizacion: el primer nivel ubica la percepcion
global de los clientes sobre la calidad del servicio; en un segundo nivel se ubican las
dimensiones primarias y en el tercer nivel los subdimensiones. Segin estos autores, “La
percepcion global del cliente se forma a través de tres dimensiones: la relacion entre el cliente
y el empleado, es decir, la calidad funcional, el entorno del servicio y el resultado del servicio,

es decir, la calidad técnica (Brady y Cronin, 2001). en Gélvez, 2010).

Asimismo, Brady y Cronin (2001) plantean que los subdimensiones consisten en: (1)
la forma en que se brinda el servicio o la interaccion (actitudes, comportamientos,
conocimientos); (2) el contexto en el que se brinda el servicio (ambiental, disefio, factores

sociales); (3) El servicio en si (tiempo de espera, elementos tangibles, balance global).

2.2.1.2.2. Escuela Norteamericana de la calidad del servicio

Por su parte, la Escuela Norteamericana liderada por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985, 1988), definen la calidad del servicio como “el juicio global del cliente sobre la
excelencia o superioridad del servicio, que resulta de la comparacion con la expectativa de
los consumidores y sus percepciones sobre los resultados de los servicios prestados

(Colmenares y Saavedra, 2007).

En este sentido, proponen un modelo que puede medir la calidad percibida de un
servicio: SERVICE QUALITY o SERVQUAL, que se basa en la teoria de los gaps o
discrepancias, y que mide la satisfaccion que reciben los clientes de un servicio prestado a
través de la diferencia entre las expectativas y las percepciones de las mismas. ElI modelo

consta de dos partes: una dedicada a determinar las expectativas generales de los clientes
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frente al servicio y otra dedicada a sus percepciones sobre calidad (Colmenares y Saavedra,

2007).

Inicialmente, en su fase exploratoria, estos autores establecieron 10 dimensiones para
evaluar la calidad del servicio, un total de 97 items, cada uno disefiado para medir
expectativas y percepciones, sin embargo, luego de investigar diferentes categorias de
servicios, los autores encontraron que habia algunos items que eran menos relevante, por lo

que procedieron a su eliminacion, quedando un total de 54 articulos.

Luego realizaron un anélisis factorial en la escala, reduciéndola a 34 items y 7
dimensiones. Finalmente, se realiz6 un nuevo andlisis del modelo para validar la
dimensionalidad y confiabilidad del instrumento, resultando en 22 items y 5 dimensiones
para evaluar la calidad del servicio. Gélvez (2016) define estas dimensiones como: fiabilidad,

seguridad, tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta.

Cabe sefialar que la evidencia de la investigacion sugiere que las percepciones de las
dimensiones de la calidad del servicio estan influenciadas por aspectos de las caracteristicas
del usuario, asi como del entorno que rodea al servicio, como el medio ambiente, las politicas

gubernamentales, etc. (Pérez y Mufioz, 2013).

Otra propuesta atribuida a la escuela norteamericana es la articulada por Cronin y
Taylor (1992) es el modelo SERVICE PERFORMANCE, comunmente denominado
SERVPERF; este modelo fue disefiado para superar las dificultades del modelo predecesor
(SERVQUAL), al sugerir que la percepcion se utiliza para medir la calidad del servicio,
excluyendo las expectativas, lo cual es contrario a lo que propone el modelo SERVQUAL el

cual incluye la evaluacion de ambos aspectos. Estos autores afirman que la calidad del
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servicio “es una actitud del consumidor, moldeada por las percepciones que surgen después

del consumo...” (Gelvez, 2010).

Cabe sefialar que uno de los principales factores diferenciadores entre la escuela
nordica y la escuela norteamericana es la naturaleza de los modelos; mientras que los
modelos de escuela nordica tienen un enfoque cualitativo basado en medidas de calidad, los
modelos de la escuela norteamericana utilizan un enfoque cuantitativo que trata de cuantificar
la calidad percibida del cliente (Gelvez, 2010). De igual manera, se pueden notar similitudes
entre la escuela nérdica y la escuela norteamericana, ya que ambas consideran diferentes
dimensiones para evaluar la calidad del servicio, pero la cantidad de dimensiones muestra la

diferencia.

2.2.2. Teorias Variable planeacion

La planificacion significa que los gerentes piensan en las metas y acciones de la
organizacion de una manera ldgica, en la que se basan en planes, métodos, establecen
procedimientos y dedican diferentes recursos para lograr las metas (Anzola, 2002). Segun
este autor, la planificacién se trata de planificar eficazmente a través de un procedimiento

I6gico cuyo unico fin es alcanzar las metas de la organizacion.

Para Amador (2008) la planificacion se refiere a qué hacer con anticipacion, qué hacer,
como hacerlo y cuando hacerlo, y cubre la brecha entre como estéa la situacion y hacia donde

queremos ir, para minimizar el riesgo aprovechando las oportunidades actuales.

La planeacion debe definir las metas y objetivos fijados por la organizacién, desarrollar

estrategias y coordinar actividades. Amador (2008) afirma que la planificacion es una serie
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de pasos establecidos para lograr cualquier objetivo mediante el uso de herramientas y una
gestion adecuada. Segun Daft (2004), la planeacidn expresa una vision de como y cémo debe

ser una empresa en el futuro y como llegar a ella.

En la planeacion, se definen objetivos y se seleccionan actividades y recursos para
lograr esos objetivos. En este sentido, la planeacion se centra en la vision de la empresa u
organizacion. Por otro lado, Louffat (2012) define la planificacion como el primer elemento
del proceso administrativo que tiene en cuenta la coordinacion y seguimiento del curriculo

que se espera que siga cualquier organizacion.

De acuerdo con Rodriguez (2017), los elementos fundamentales de toda planificacion
deben comenzar con la mision, que establece la vision y las metas. Los gerentes responsables
deben utilizar estrategias en las que los caminos propuestos conduzcan a las metas propuestas
utilizando cronogramas y presupuestos. La planificacion es el elemento donde se deben tomar

las decisiones sobre los escenarios de riesgo.

George Steiner propuso un modelo conceptual de estructuras y procesos de
planificacién en 1996. Para ello, plante6 que la planeacion se basa en tres fundamentos
especificos: 1) los propdsitos socioeconémicos fundamentales de la organizacion; 2) los

valores de la alta gerencia; y 3) los estudios del medio ambiente (Rueda, 2014).

El autor identifica claras diferencias entre los periodos de planificacion, el largo plazo
requerird de una planeacion meramente estratégica; el mediano plazo de una planeacion

tactica y, el corto plazo de una planeacion operativa:
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o Planeacion Estratégica (Largo Plazo): Para Steiner, la planificacion
estratégica se refiere a la planificacion a largo plazo en la que se debe declarar la
mision de la empresa y los objetivos principales de la organizacion, las politicas y
estrategias para administrar las adquisiciones y el uso y asignacion de recursos para
lograr objetivos (Rueda, 2014).

. Planeacion Téactica (Mediano Plazo) Se refiere a desarrollar, detallar,
coordinar e integrar planes para que las areas funcionales del negocio desplieguen
0 asignen recursos para lograr objetivos, teniendo en cuenta el proceso de
planeacion estratégica. Normalmente, el tiempo esperado es de cinco afios, sin
embargo, estos planes se desarrollan en profundidad para cada afio de ejecucion
(Rueda, 2014).

o Planeacién Operativa (Corto Plazo). Los detalles del plan a mediano
plazo no son lo suficientemente profundos para las operaciones actuales, por lo que
se necesita un plan a corto plazo. Por ello, se incluyen una serie de estudios
especificos para llevar a cabo el proceso de planificacion encaminado a la perfecta

ejecucion de la actividad (Rueda, 2014).
2.2.2.1. Planeacidn estratégica

La planeacidn Estratégica es una herramienta de gestion que aumenta las posibilidades
de éxito de una empresa cuando es necesario lograr algo en circunstancias inciertas. De
manera similar, la planificacion estratégica es la formulacion, desarrollo e implementacion
de varios planes de accion por parte de una empresa u organizacion para lograr metas y
objetivos establecidos y principalmente para responder a la pregunta 'qué hacer' (Alvarez,

2018).
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La planificacion estratégica se refiere a la recopilacion, procesamiento y uso de
informacion interna y externa relevante por parte de los tomadores de decisiones en una
empresa u organizacion para evaluar la situacion actual de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el proposito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la

organizacion hacia el futuro. (Serna, 2000)

La planificacion estratégica (o planeamiento) es el proceso de articular la visién, la
mision y los valores de una empresa, analizando las circunstancias externas e internas,
estableciendo metas a largo plazo y habilitando la estrategia para lograr (Bedoya y Zuluaga,

2015).

La planeacion estratégica es el proceso mediante el cual los tomadores de decisiones
dentro de una empresa u organizacion recopilan, procesan y analizan informacion interna y
externa relevante con el fin de evaluar la situacién actual de la empresa y su nivel de
competencia con el propdsito de Predecir y determinar la direccién de una organizacion hacia

el futuro (Serna, 2000).

La planificacion estratégica (o planeamiento) es el proceso de articular la visién, la
mision y los valores de una empresa, analizando las circunstancias externas e internas,
estableciendo metas a largo plazo y habilitando la estrategia para lograr dichos objetivos

(Bedoya y Zuluaga, 2015).

El proceso de planeacion estratégica consiste fundamentalmente en responder a las

siguientes preguntas:
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Figura 1

Planeacion Estratégica

R

E éQuiénes somos?

F

L

E éDénde Estamos? Historia-ldentidad- Experiencias

X

I

o ¢Hacia donde podemos ir

N

D

E Futuro d do yrealizable, pr

s éHacia donde queremos ir| objetivos estrategicos,metas,programas o
E lineas estrategicas

(o]

A

C Objetivos especificos ¢ Qué hacer?

C éCoémo llegamos alla? Estrategias (¢Como hacerlo?).

| Evaluacion (¢Cémo medimos lo realizado?).
(o]

N

Fuente: (Alvarez, 2018).

A continuacion, se presentan algunos modelos de planeacion de varios autores,
proporcionando descripciones tedricas y esquematicas de como podria ser el proceso de
planificacion estratégica, que debe seguir cualquier organizacion independientemente de su

naturaleza, para proyectarse en el futuro y lograr la vision que adopten.

e El modelo de Tom Lambert

El autor de este modelo sugiere ocho pasos o etapas para ejecutar el proceso de

planificacion estratégica. (Braca, 2017):

Establecer la vision

Definir la situacion actual

Acordar su mision
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Desarrollar sus objetivos

Generar alternativas

Seleccionar Estrategias

Convenir Técticas

Elaborar el plan tactico

El autor describe su modelo de la siguiente manera: El concepto principal del modelo
se puede definir guiando al equipo desde su posicidn actual hacia el futuro ideal que quieren
disefiar. Este proceso comienza con el desarrollo futuro deseado. Una vision compartida de
hacia dénde se dirige la organizacion proporciona una base sélida para centrarse en pensar
cémo llegar alli, limitando la consideracion del estado actual a los factores relacionados con

los resultados (Braca, 2017).

Modelo de Planeacion Estratégica de Fred David

Este modelo pretende mostrar las relaciones entre los elementos clave del proceso de
gestion estratégica. Un punto de partida obvio es definir la mision, los objetivos y la estrategia
de su organizacion. Todas las organizaciones tienen estos elementos, incluso si no fueron
disefiadas implicitamente para ellos. Por lo tanto, debido a factores situacionales, una
organizacion puede excluir algunas estrategias por falta de una planificacion estructurada

(Bedoya y Zuluaga, 2015)

El proceso de direccidn estratégica es dindmico y continuo. Esto significa que cambiar

uno de los componentes basicos del modelo requiere cambiar uno o todos los demas



40

componentes. Por lo tanto, las actividades de desarrollo, implementacion y evaluacion de la
estrategia deben ser continuas, no limitadas a un corto periodo de tiempo, como un afio o un
semestre. Debido a la dindmica inherente del proceso de gestion estratégica, no existe un

final tedrico.

Uno de los primeros y principales modelos de planificacion estratégica fue propuesto
por Fred David en 1991. Hay que decir que este modelo se estructura como un mecanismo
de aplicacién del proceso de direccidn estratégica. Como con cualquier modelo, no garantiza
el éxito, pero representa un enfoque pragmatico para desarrollar e implementar la estrategia.

(Rueda, 2014).

Tenga en cuenta que el proceso de gestion estratégica, una vez ejecutado, no esta tan
claramente segmentado ni se ejecuta sin problemas como sugiere el modelo de Fred David.
Por lo tanto, un proceso de retroalimentacion para evaluar la formulacion de la estrategia, el
logro de la mision, las oportunidades y amenazas, las fortalezas y debilidades, las metas y las

politicas hace que este sea un paso muy importante (Braca, 2017).

Seguin Alvarez (2018) El Modelo de Planificacion Estratégica como tal, cuenta con tres
grandes etapas: 1) formulacion de la estrategia; 2) implantacion de estrategias; y 3)

evaluacion de estrategias. Cada etapa contiene una serie de fases a saber:

1) Formulacion de la Estrategia:

a) Desarrollo de las declaraciones de la vision y la mision.

b) Realizacion de una auditoria externa e interna.

c) Establecimiento de los objetivos a largo plazo.
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d) Creacion, evaluacion y seleccién de las estrategias.
2) Implantacion de Estrategias:
a) Determinacion de los asuntos relacionados con la gerencia.

b) Determinacién de los asuntos relacionados con la mercadotecnia, finanzas,
contabilidad, investigacién y desarrollo ademas de los sistemas de informacion de la

gerencia.
3) Evaluacion de la Estrategia:
a) Medicion y evaluacion del rendimiento.

e Modelo de Planificacion Estratégica Aplicada de Goodstein, Nolan y

Pfeiffer

A diferencia de los procesos tradicionales de planificacion estratégica, la planificacién
estratégica aplicada implica pronosticar el futuro y desarrollar los medios (procedimientos y
actividades) necesarios para lograrlo. Segun la conclusién de los autores, tal estado no existe
en las organizaciones contemporaneas debido a que, tales procesos de planeacién se han

conceptualizado e implementado con poco impacto en la toma de decisiones. (Rueda, 2014)

Ante esta situacion, Goodstein, Nolan y Pfeiffer desarrollaron un nuevo modelo de
planificacion estratégica que es fundamentalmente diferente de otros modelos existentes en
contenido, enfoque y procesos, integrando para ello las siguientes nueve etapas (Alvarez,

2018):

1) Planeacion
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2) Busqueda de Valores

3) Formulacién de la Mision

4) Disefio de la Estrategia del Negocio

5) Auditoria del Desempefio

6) Analisis de Brechas

7) Integracion de los Planes de Accién

8) Planeacion de Contingencias

9) Implementacion

Los autores afirman que determinar la direccion futura de una organizacion es tarea de
la alta direccion y no puede ni debe delegarse. Los autores pretenden proporcionar una
comprension general del proceso de planificacion estratégica, sus elementos esenciales y las

técnicas necesarias para utilizar el modelo en el proceso de planificacion.

e El Modelo de William Newman

Para este autor, el proceso de planificacion se puede entender mejor considerando las
etapas basicas de una toma de decisiones en particular. 1) Diagnosticar el problema. 2)
Definir soluciones opcionales. 3) Predecir el resultado de cada accion. 4) elegir un camino a

seguir (Rueda, 2014).

e Laventaja de este modelo es realizar diagnésticos especificos de problemas en

una etapa temprana para brindar soluciones a objetivos especificos. Ademas,
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propone el desarrollo de posibles alternativas, predice resultados para orientar
las actividades de planificacion e identifica posibilidades reales para la

elaboracion de metas (Rueda, 2014).

e EIl Modelo de Planeacion de Frank Banghart

Este modelo se basa en la teoria de sistemas y tiene la siguiente estructura. 1)
Definicion del problema. 2) conceptualizar el problema y disefiar planes alternativos o
soluciones; 3) evaluar planes o alternativas; 4) seleccion de opciones o alternativas; 5)

implementacidn de planes o alternativas, 6) comentarios.

Los pasos 1y 2 estan estrechamente relacionados, ya que la definicion del problema
implica la formulacion de alternativas. El tercer paso propone evaluar las alternativas
propuestas. El cuarto paso es la seleccion de alternativas previamente evaluadas. EI quinto
paso se ocupa especificamente de la operacion del plan o alternativa elegido. El paso final
propone un proceso de retroalimentacion como una actividad sistematica que puede corregir

errores en el plan implementado. (Ruedas, 2014)

e EIl Modelo de Planeacion Estratégica SHKG

Propuesta por Sergio Kauffman Gonzélez (2003), representa un recorrido analitico de
las propuestas tedricas y metodologicas de diversos autores y se concreta en la doble
proposicion del proceso de formulacion. El proceso de planificacion comienza con

diagnosticos internos y externos definidos especificamente en términos de los “fundamentos
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estratégicos™: 1) vision; 2) mision; 3) valores y filosofia; y 4) cultura de trabajo (Alvarez,

2018).

A partir de ahi, determinar los objetivos estratégicos a alcanzar en el desarrollo de la
estrategia. Luego, se realizan acciones para implementar las estrategias propuestas
identificando planes y programas l6gicamente priorizados y distribuidos en horizontes.

(Rueda, 2014).
2.2.2.2. Planeacion tactica

Segun Alvarado (2016), “la planificacion tactica es la responsable de todas las acciones
y método necesario para lograr los objetivos planteados, es decir los planes de accion con

metas establecidas.

La planificacion tactica es una extension de la planificacion estratégica,
el conjunto de acciones y métodos necesarios para lograr un propoésito declarado,

Es decir, un plan de accion con metas establecidas (Rivera, Moraga y Urefia, 2020).
Minch (2008) dice que:

Se refiere a los planeas méas especificos, que se elaboran en cada uno de los
departamentos o areas de la empresa y que subordinan a los planes estratégicos. Es
responsabilidad de los jefes o gerentes de area y se enfocan a un area especifica de la
organizacion, puede ser mediano y/o a corto plazo. Los planes tacticos son planes detallados

de cada gerencia para lograr el plan estratégico (p. 13).
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Para Luna (2015) La planificacion tactica se refiere a la interpretacion del plan
estratégico, acercandolo a la realidad del mercado a través de planes especificos para cada

departamento o division.

El plan tactico es a mediano plazo, define lo que se debe hacer en todos los niveles de
la empresa. La planificacion tactica define los pasos necesarios para implementar el plan

estratégico de la empresa. La planificacion tactica se trata del presente.

2.2.2.2.1. Elementos de la Planeacién tactica

Martinez (2017) plantea que:

Una planeacidn tactica ha de estar muy bien estudiada y desarrollada, para asegurar un

alto grado de cumplimiento en los objetivos deseados.

La empresa o0 negocio debe tener perfectamente claros; tres puntos muy basicos:

1. ;Qué es lo que quiere hacer?

2. ;Como quiero hacerlo?

3. ¢Y en cuanto tiempo quiero conseguirlo?

Si esos tres puntos estan bien desarrollados, sin dejar mucho margen a la improvisacion
o0 al azar, los objetivos que se pretenden conseguir seran mucho mas factibles para el negocio

(Parr. 2-3)

Los elementos basicos que conforman a un plan tactico funcional se especificaran en

el siguiente cuadro:



46

Figura 2

Elementos de un plan tactico funcional

OBJETIVOS Se pretende  obtener resultados
cuantitativos y cualitativos que
desarrollen las actividades en las
diferentes areas funcionales de la
empresa en un periodo de mediano

plazo.

TACTICAS Se desarrollan estrategias o acciones
que permitan el logro de los objetivos
establecidos.

PROGRAMAS TACTICOS Se deberd establecer una secuencia

cronoldgica, en la cual se determinen el
tiempo en el cual se llevara a cabo cada
actividad para lograr los objetivos
especificos.

PRESUPUESTOS Es importante determinar la forma de
como establecer y obtener los recursos
necesarios en un futuro y tiempo
determinado para alcanzar los objetivos
de la organizacion.

Fuente: Rodriguez (2012)

La planificacion tactica traduce la planificacion estratégica en resultados concretos y
medibles 'y proporciona herramientas para implementar planes a corto plazoe
inspirar la concienciay el compromiso de los empleados con la organizacion. Este tipo

de plan es esencial para elaborar un buen presupuesto (Rivera, Moraga y Urefia, 2020).

2.2.2.3. Planeacion operativa

Miinch (2008) define la planeacion operativa como:

Es a corto plazo, se disefia y se rige de acuerdo a la planeacion tactica, se realizan en

niveles de seccion u operacion. Su funcion consiste en la formulacion y asignacion de
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resultados y actividades especificas que deben ejecutar los Gltimos niveles jerarquicos de la

empresa. Por lo general, determina las actividades que debe desarrollar el personal (p.13)

Chiavenato (2002) indica que la planeacidn operativa se centra en "qué hacer"y "como
hacerlo"”. Esto es especialmente cierto para las tareas y procesos que se realizan a nivel
operativo. Basados en la logica de un sistema cerrado, los planes operativos apuntan a
optimizar y maximizar los resultados, mientras que los planes tacticos apuntan a lograr

resultados.

A traveés de la planificacion operativa, los gerentes a nivel operativo anticipan y definen
acciones futuras que conduciran al logro exitoso de las metas de la empresa. Dado que hay
poca y limitada libertad para realizar tareas y procesos a nivel operativo, la planificacion
operativa debe basarse en la inmediatez de las tareas y procesos (centrandose solo en el corto

plazo), asi como abordar el alcance general de las tareas individuales. o procesos.

La planificacion operativa implica desarrollar un plana corto plazo que esla
forma més eficaz de lograr los objetivos comerciales. Se llevan a cabo de acuerdo con las

directrices del plan tactico (Rivera, Moraga y Urefia, 2020).

2.2.2.3.1. Caracteristicas de la Planeacion operativa

segun Luna (2015) las caracteristicas de la planeacion operativa son:

1. Se desarrolla dentro de los lineamientos sugeridos por la planeacion estratégica y la

tactica.

2. Es conducida o ejecutada por los jefes de menor rango jerarquico.



48

3. Trata con actividades normales programadas.

4. Sigue procedimientos y reglas definidas con toda precision.

5. Generalmente es a corto plazo (p. 63).

Un plan operativo es realizado en un corto periodo de tiempo, es un conjunto de planes
construidos a partir de los lineamientos de los planes tacticos y estratégicos y define los
procesos, planes y acciones necesarios en los niveles inferiores de la organizacion (Rivera,

Moraga y Urefia, 2020).

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Conceptos variable calidad del servicio

2.3.1.1. Usuario

Un usuario es alguien que usa algo. El término proviene del latin usuarius que hace
referencia al destinatario de un servicio publico o privado o a una persona que utiliza un

objeto
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2.3.1.2. Percepcidn

La percepcion es una funcion mental que permite al cuerpo recibir y procesar (a través

de los sentidos) informacion sobre el estado del medio ambiente y sus cambios.

2.3.1.3. Efectividad

Es un componente de la calidad de atencidn del usuario que se refiere al grado en que

se brinda la atencion, es decir, se excluyen los errores.

2.3.1.4. Cliente

La Real Academia de Esparia (2014) afirma que los clientes son aquellos que compran

en las tiendas o utilizan con frecuencia los servicios de profesionales 0 empresas.

2.3.1.5. Expectativa

Resulta que la expectativa es el sentimiento de esperanza que se experimenta ante la

posibilidad de alcanzar los objetivos de vida o algin otro logro.

2.3.1.6. Satisfaccion

Es la experiencia que tiene una persona al comparar el rendimiento o los resultados de

un producto con sus expectativas, como una serie de sentimientos de alegria o decepcion.

2.3.1.7. Calidad

Se trata de valor y satisfaccion del cliente. En general, la calidad se define como la
suma de todos los aspectos y caracteristicas de un producto o servicio relacionados con su

capacidad para satisfacer las necesidades del cliente.
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2.3.1.8. Servicio

Casi siempre es una actividad intangible o un conjunto de actividades que satisface un
deseo o necesidad a través de interacciones entre clientes, empleados y/o instalaciones fisicas

de servicio

2.3.1.9. Quejas

Miden esto por el porcentaje de encuestados que se quejaron directamente a la empresa
sobre un producto o servicio durante un periodo de tiempo determinado. Quejarse es la

expresion mas visible de insatisfaccion.

2.3.2. Conceptos variable planeacion

2.3.2.1. Control

Mide y ajusta el rendimiento de los componentes comerciales para garantizar que se

cumplan las metas y los planes para alcanzar esas metas.

2.3.2.2. Planeacion

Anticipar condiciones y situaciones futuras y tomar decisiones sobre planes de accion

apropiados.

2.3.2.3. Planificacion estratégica

Es el proceso por el cual una organizacion define y mantiene su relacion con su entorno
mediante el establecimiento de objetivos y sisteméaticamente tratando de crear la relacion

deseada para el futuro y asignando recursos que los lleven a lograr este objetivo.
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2.3.2.4. Meta

Establece claramente lo que desea lograr sin especificar hitos o establecer estandares

de tiempo para lograrlos.

2.3.2.5. Administracién

El proceso de construir y utilizar un conjunto de recursos dedicados en un entorno

organizacional para realizar una tarea.

2.3.2.6. Direccion

El proceso de tratar de influir en otros para lograr las metas organizacionales.

2.3.2.7. Politicas

Es una amplia base de toma de decisiones que conecta la formulacion de la estrategia

con la implementacién.

2.3.2.8. Ambiente externo

El conjunto de fuerzas y condiciones externas a la organizacién que pueden afectar su

desempefio.

2.3.2.9. Ambiente interno

Los factores y fuerzas mas importantes en una organizacion que afectan su desempefio.
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2.4. ASPECTOS LEGALES

A continuacion, se presentan algunas normas que orientan la simplificacion,
perfeccionamiento y agilizacion de los documentos, tramites y procedimientos de las
entidades publicas, las cuales deben ser tenidas en cuenta para comprender cabalmente la

administracion publica y brindar mejores servicios a los ciudadanos y al empresario:

e Caddigo Contencioso Administrativo.

e Circular No 06 de 2005 “Implementacion del sistema de gestion de la calidad
en las entidades del estado obligadas por la ley 872 de 2003, su Decreto 4110
de 2004 y la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP
1000:2004”.

e Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos”.

e Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion pablica y se fijan disposiciones con el fin de

erradicar la corrupciéon administrativa”.



2.5 OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Tabla 1

Matriz de variables
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OBJETIVO GENERAL: Analizar la calidad del servicio del Departamento Administrativo
de Planeacién en la Alcaldia del municipio de Maicao departamento de La Guajira.

OBJETIVOS ESPECIFICOS | VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES
Elementos
Identificar las dimensiones de la tangibles
calidad del servicio del Eatores Fiabilidad
Departamento Administrativo de determinantes de -
Planeacion en la Alcaldia del \a calidad del Capacidad de
municipio de Maicao departamento cervicio respuesta
de La Guajira, mediante el uso del Seguridad
modelo SERVPERF. -
Calidad del Empatia
Servicio
Conocer el nivel de satisfaccion de .
. Nivel de
las empresas contratistas e . -,
. . . satisfaccion de las
interventorias frente a la calidad del CITIDIESas
servicio del Departamento P Resultado

Administrativo de Planeacion en la
Alcaldia del municipio de Maicao
departamento de La Guajira.

contratistas frente
a la calidad del
servicio

Proponer estrategias que permitan
mejorar la calidad del servicio del
Departamento Administrativo de
Planeacion en la Alcaldia del
municipio de Maicao departamento
de La Guajira.

Al objetivo se le dara respuesta con la realizacion de la
presente investigacion




Tabla 2

Matriz de variables

VARIABLE | INSTRUMENTO | DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS | ESCALA DE
MEDICION
Apariencia
fisica de las
instalaciones,
equipos y
Elementos tecnologia, 1,2;3;
tangibles presentacion | 4
del personal y
la
concordancia
entre la
institucion y la Escala de
infraestructura Likert de 5
fisica. puntos,
siendo:
Adaptacion del Capacidad para Totalmente
cuestionario ofrecer el en
Calidad del original del | Fiapilidad servicio 5: 6: 7; | desacuerdo
Servicio modelo prometido de | 8; 9 (1), en
SERVPERF forma sincera, desacuerdo
propuesto por confiable (2), ni en
Croniny Taylor puntual y libre desacuerdo
(1992) de dudas. ni en
acuerdo
Informacion (), de
precisa  del acuerdo (4)
servicio, y
capacidad  del totalmente
Capacidad de | servicio, 10; 11, | de acuerdo
respuesta disponibilidad | 12;13 | (5)
y disposicion
mostrados por
los empleados
para ayudar a
los usuarios.
El 14; 15;
conocimiento, | 16; 17;
Seguridad la cordialidad, | 18; 19

la competencia
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profesional y la
capacidad para
inspirar
confianza a los
usuarios.

Empatia

Considera el

interés 'y el
conocimiento
de las

necesidades
del cliente, los
horarios en los
servicios y la
atencion
personalizada
del cliente.

20; 21;
22
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CAPITULO I11.

3. ASPECTOS METODOLOGICOS.

En toda investigacion cientifica, ademas de los nuevos conocimientos que se
puedan descubrir, los hechos estudiados y las relaciones que se establecen entre ellos,
los resultados obtenidos, las evidencias importantes que se descubren sobre la cuestion
objeto de estudio, deben ser consistentes con la confiabilidad, la objetividad y las
condiciones para la validez interna, para lo cual debe definir los pasos metodoldgicos

que intentan dar respuesta a la pregunta estudiada.

Arias (2006) define un marco metodoldgico como un conjunto de pasos, técnicas
y procedimientos utilizados para formular y resolver problemas. Este método se basa
en la formulacién de hipétesis que pueden ser confirmadas o invalidadas por la

investigacion del problema.

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), los métodos cualitativos y
cuantitativos son considerados paradigmas en la investigacion cientifica. Esto se debe
a que ambos utilizan procedimientos empiricos cuidadosos y sistematicos para generar

conocimiento.

Para la formulacion y desarrollo de este trabajo se consideré un enfoque
cuantitativo, se puede definir como una estrategia metodoldgica que permite manejar

y trabajar con datos cuantitativos (medibles), esto permite un enfoque sistematico para
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el estudio de los acontecimientos sociales "sobre la base de", preferentemente en
términos numeéricos, y realiza andlisis de diversas formas de relaciones estadisticas de

estas categorias numéricas (Hernandez et al., 2014).

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion depende de las preguntas que se formulen y de los
objetivos que se pretendan alcanzar con la realizacion de la investigacion. Segun
Tamayo (2003), la investigacion descriptiva implica describir, registrar, analizar y

explicar la naturaleza de los fendmenos.

De igual forma, Méndez (2013) afirma: “La investigacion descriptiva identifica
las caracteristicas del campo de estudio, indica patrones de comportamiento, define
comportamientos especificos y describe y comprueba la asociacion entre variables de

investigacion”.

Teniendo en cuenta los objetivos planteados en esta investigacion se determin6
que es de tipo descriptiva por cuanto se buscé informacion sobre el fendmeno para
analizar la calidad del servicio del Departamento Administrativo de Planeacion en la

Alcaldia del Municipio de Maicao Departamento de La Guajira.

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es no experimental porque los datos fueron
recolectados directamente de la realidad en su estado natural, sin modificaciones o

alteraciones de la situacion con respecto a la variable investigada, tal y como lo expresa
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Tamayo (2003), a estos datos se les denominan primarios y su valor radica en que
permite cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han de obtener los

resultados, lo que facilita su revision.

Segln Hernandez (2006), la investigacion no experimental es un estudio que se
realiza sin manipulacion deliberada de la variable en el que se observa los fendmenos
en su ambiente natural para después analizarlos. Por el hecho de analizar el estado de
la variable en un determinado momento, el disefio méas apropiado bajo el enfoque no
experimental es el tipo transeccional de campo, como lo indica Sabino (2000), “los
estudios de campo recopilan los datos de interés en forma directa de la realidad,

mediante el trabajo concreto del investigador”.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacion

La poblacién es un conjunto de personas de la misma clase, limitada por el
estudio. “La poblacion se define como la totalidad del fenomeno a estudiar donde las
unidades de poblacion poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a

los datos de la investigacion” (Tamayo, 2011).

El universo de la poblacion sobre el cual se ha trabajado y mediante la cual se
han obtenido los resultados para la variable calidad del servicio, estuvo constituido por
20 empresa representada por doce (12) empresas contratistas y ocho (8) interventorias
del Departamento Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del Municipio de

Maicao Departamento de La Guajira
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3.4.2. Muestra

Es un subgrupo de la poblacién del cual se recolectan los datos y debe ser

representativo de ésta (Hernandez, 2014).

Segun Tamayo (2006), la muestra es determinada a partir de la poblacion
cuantificada para una investigacion, por lo que se considera representativa de la
poblacién. Su tamafio esta determinado por el nivel de precision requerido por el error

de muestreo aceptable o dispuesto a tolerar.

Para la variable calidad del servicio, el tamafio de la muestra corresponde a la
poblacion completa, es decir a las 20 empresas contratistas e interventorias, a las cuales

se les aplico el cuestionario.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1. Técnicas

En cuanto a la técnica para la medicion de la variable se utilizd la encuesta, que
segun (Hernandez, 2014), es una técnica basada en preguntas, aplicada a un grupo de
estudio, utilizando cuestionarios, que, mediante preguntas, en forma personal,
telefénica, o correo, permiten investigar las caracteristicas, opiniones, costumbres,
habitos, gustos, conocimientos, modos y calidad de vida, situacion ocupacional,

cultural, etcétera, dentro de una comunidad determinada. (p. 165).
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3.5.2. Instrumento

De acuerdo a Hernandez (2010) un instrumento de medicién es un recurso que
utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene

en mente.

En este estudio para la variable calidad del servicio se empleé una adaptacion del
cuestionario del modelo SERVPERF propuesto por Croniny Taylor (1992), compuesto
por 22 preguntas, abarcando cinco dimensiones de la calidad del servicio: Tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El cuestionario de calidad del

servicio al cliente se encuentra en el presente trabajo como anexo A.

3.5. TECNICA ANALISIS DE DATOS

Los datos seran procesados a través del Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) definido como un conjunto de programas orientados a la realizacion

de analisis estadisticos aplicados a las ciencias sociales.

Para el recuento y ordenamiento de los datos obtenidos se utilizd una hoja de
recoleccion de datos en la cual cada elemento se codificara segun el tipo de variable,
para su posterior proceso utilizando el programa estadistico SPSS vy la elaboracion de

tablas y graficos que realcen la importancia de los hallazgos.
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CAPITULO IV.

4. RESULTADOS.

En el presente capitulo se observan los resultados arrojados del proceso de
recoleccion de informacion, los mismos son exhibidos a partir de las respuestas
aportadas por las empresas contratista e interventorias que conforman la poblacion del
estudio, estos a su vez, fueron obtenidos mediante la aplicacion del instrumento
elaborados para tal fin con el objetivo de comprobar el comportamiento de la variable,

los mismos seran reflejados mediante la construccion de tablas por dimension.

4.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Se muestra a continuacién el analisis de los resultados obtenidos mediante el
cuestionario aplicado a la muestra, la cual, esta representada por doce (12) empresas
contratistas y ocho (8) interventorias. De igual forma, se presentan los resultados
arrojados por los encuestados en la cual se construyeron sus tablas respectivamente por

dimensién.

A través de los resultados de la adaptacion del cuestionario original del modelo
SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor (J. Joseph Cronin, 1992), conformado por
5 dimensiones de la calidad del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, distribuidas en 22 afirmaciones, las cuales se midieron
a través de una escala de Likert de 5 puntos, que consistia en darle valores de

aprobacion o desaprobacion a las afirmaciones entre 1 y 5, donde:1-Totalmente en
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desacuerdo, 2- En desacuerdo, 3- Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4- De acuerdo, 5-

Totalmente de acuerdo, se realizé el analisis de los resultados.

A continuacion, se relacionan cada una de las dimensiones de la calidad del

servicio con las respectivas afirmaciones:

Dimension elementos tangibles

Tabla 3.

Valoracion general dimension elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 4 20,0 20,0 20,0
NI DE ACUERDO NI EN 11 55,0 55,0 75,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 4 20,0 20,0 95,0
TOTALMENTE DE 1 5,0 5,0 100,0
ACUERDO
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.
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Figura 4.

Valoracion general dimension elementos tangibles.

Porcentaje

EN DESACUERDO NI DE ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
EN DESACUERDO ACUERDO

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

La figura 4 muestra los Elementos tangibles (pregunta de la 1 a la 4), de acuerdo
a los resultados obtenidos el 55% de las empresas que significa la mayoria de
encuestados manifestaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la dimension de
elementos tangibles del Departamento Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del
Municipio de Maicao Departamento de La Guajira, este resultado puede asociarse al
desconocimiento de las instalaciones fisicas en su totalidad, limitando la percepcion de
los encuestados en términos de apariencia fisica de las instalaciones y a su vez con los
equipos y tecnologia con los que cuenta la institucion. ElI 20% de los encuestados
afirmaron estar desacuerdo y el 5% totalmente de acuerdo; por otro lado, el 20% de las
empresas afirman estar en desacuerdo con la dimension de elementos tangibles.

Igualmente es importante aclarar que, una vez aplicado el cuestionario a la muestra,



64

ninguna de las empresas contratistas e interventorias respondieron estar totalmente en
desacuerdo con la pregunta, por tal motivo ni en la tabla ni en la figura se gréafica esa

opcion de respuesta.

Resultados por items pertenecientes a la dimensién de elementos tangible

Figura 5

El Departamento Administrativo de Planeacion cuenta con equipos modernos y

funcionales para brindarle un buen servicio

P1

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NIDE ACUERDO NI DE ACUERDO
DESACUERDO ENDESACUERDO

P4

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 5 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “El

Departamento Administrativo de Planeacién cuenta con equipos modernos y
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funcionales para brindarle un buen servicio”, el 35% de las empresas contratistas e
interventorias manifestaron estar totalmente en desacuerdo con dicha informacion, el
35% en desacuerdo, el 15% de las empresas ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 15%
restante de acuerdo. Igualmente es importante aclarar que, una vez aplicado el
cuestionario a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e interventorias
respondieron estar totalmente desacuerdo con la pregunta, por tal motivo ni en la tabla

ni en la figura se gréfica esa opcidn de respuesta.

Figura 6

Las instalaciones fisicas de El Departamento Administrativo de Planeacién son

cémodas y visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio.

P2

Porcentaje

TOTALMENTE EN ENDESACUERDO NIDE ACUERDO MI CE ACUERDO
DESACUERDO EN DESACUERDO

P2

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.
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En la figura 6 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Las
instalaciones fisicas de EI Departamento Administrativo de Planeacidén son comodas y
visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio.”, la mayoria de las empresas que
representan un 60% expresaron estar en desacuerdo con esa afirmacion, el 20% de las
empresas manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 10% de las empresas
totalmente en desacuerdo, y el 10% de las empresas restante de acuerdo. Igualmente es
importante aclarar que, una vez aplicado el cuestionario a la muestra, ninguna de las
empresas contratistas e interventorias respondieron estar totalmente desacuerdo con la

pregunta, por tal motivo ni en la tabla ni en la figura se gréfica esa opcidn de respuesta.

Figura 7

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion estan

presentados adecuadamente en sus lugares de trabajo.

P3

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN NIDE ACUERDO  DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO NIEEN DE ACUERDO
DESACUERDO

P3

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.
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En la figura 7 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Los
funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion estdn presentados
adecuadamente en sus lugares de trabajo”, el 35% de la muestra expresaron estar
totalmente de acuerdo con esa afirmacion, el 25% de las empresas manifestaron estar
de acuerdo, el 20% de las empresas expresaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el

10% en desacuerdo y el 10% de los encuestado totalmente en desacuerdo.

Figura 8

El Departamento Administrativo de Planeacion cuenta con instalaciones

suficientes para prestar un buen servicio.

P4

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN NIDE ACUERDO  DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO MNIEN DE ACUERDO
DESACUERDO

P4

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.



En la figura 8 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “El

Departamento Administrativo de Planeacion cuenta con instalaciones suficientes para

prestar un buen servicio”, el 30% y el 10% de la muestra expresaron estar en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente con esa afirmacion, el 25% de

las empresas manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 30% de las empresas

expresaron estar de acuerdo y el 5% restante de los encuestado totalmente de acuerdo.

Tabla 4.

Valoracién general dimension elementos de fiabilidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 1 50 5,0 5,0
NI DE ACUERDO NI EN 4 20,0 20,0 25,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 12 60,0 60,0 85,0
TOTALMENTE DE 3 15,0 15,0 100,0
ACUERDO
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.
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Figura 9.

Valoracion general dimension elementos de fiabilidad

Porcentaje

EN DESACUERDO NI DE ACUERDQ NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ENDESACUERDO ACUERDQ

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

La figura 9 hace referencia a la dimension de fiabilidad (pregunta de la 5 a la 9),
se puede observar que la mayoria de las empresas encuestadas con una participacion
del 60% manifestaron estar de acuerdo con la fiabilidad del Departamento
Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del Municipio de Maicao Departamento
de La Guajira, y un 15% de las empresas encuestados manifestaron estar totalmente de
acuerdo con la fiabilidad. Esto significa que mas del 50% de las empresas estan
satisfecha con el servicio prestado. Igualmente es importante aclarar que, una vez
aplicado el cuestionario a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e
interventorias respondieron estar totalmente en desacuerdo con la pregunta, por tal

motivo ni en la tabla ni en la figura se grafica esa opcion de respuesta.
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Resultados por items pertenecientes a la dimension de elementos de

fiabilidad.

Figura 10.

Cuando EI Departamento Administrativo de Planeacion promete hacer algo en

cierto tiempo lo cumple.

Percentaje

EMNDESACUERDO Ml DE ACUERDO MIEM DE ACUERDC
DESACUERDC

5]

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 10 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion
“Cuando EIl Departamento Administrativo de Planeacion promete hacer algo en cierto
tiempo lo cumple”, el 40% de las empresas manifestaron estar en desacuerdo con dicha
afirmacion, el 35% de las empresas ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 25% restante
estan de acuerdo con la afirmacién. Igualmente es importante aclarar que, una vez

aplicado el cuestionario a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e
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interventorias respondieron estar totalmente en desacuerdo, ni totalmente de acuerdo

con la pregunta, por tal motivo ni en la tabla ni en la figura se grafican estas opciones

de respuesta.

Figura 11.

Cuando usted tiene algin problema EI Departamento Administrativo de

Planeacién muestra un sincero interés en solucionarlo.

Porcentaje

EMDESACUERCD N DE ACUERDCOM DE ACUERDOS TITALMENTE DE
EN DESACUERDD ACLERDO

]

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 11 se muestran los resultados relacionados con la afirmacién
“Cuando usted tiene algin problema EI Departamento Administrativo de Planeacion
muestra un sincero interés en solucionarlo”, el 45% y el 10% de las empresas
manifestaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente a la afirmacion,

el 30% expresaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 15% de las empresas estan
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en desacuerdo. Igualmente es importante aclarar que, una vez aplicado el cuestionario
a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e interventorias respondieron estar
totalmente en desacuerdo con la pregunta, por tal motivo ni en la tabla ni en la figura

se grafica esa opcidn de respuesta.

Figura 12.

Debe recurrir varias veces a El Departamento Administrativo de Planeacion

para que le den solucién al mismo problema.

P7

0

Porcentaje

ENDESACUERDO NI DE ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMEMTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

P7

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 12 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Debe
recurrir varias veces a EI Departamento Administrativo de Planeacion para que le den
solucion al mismo problema”, el 60% de las empresas contratistas e interventorias

expresaron estar totalmente de acuerdo, el 20% de acuerdo, el 15% de los encuestados
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ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 5% restante de las empresas estdn en desacuerdo
con la afirmacion. Igualmente es importante aclarar que, una vez aplicado el
cuestionario a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e interventorias
respondieron estar totalmente en desacuerdo con la pregunta, por tal motivo ni en la

tabla ni en la figura se gréafica esa opcion de respuesta.

Figura 13.

El Departamento Administrativo de Planeacion da soluciones a su requerimiento

en el tiempo prometido.

P8

Porcentaje

I

TOTALMENTE EN EN NIDE ACUERDO  DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO MNIEN DE ACUERDO
DESACUERDO

P8

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 13 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “El

Departamento Administrativo de Planeacion da soluciones a su requerimiento en el
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tiempo prometido”, el 30% de las empresas manifestaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacién, el 25% de las empresas estan totalmente de acuerdo, el
20% en desacuerdo, el 15% de acuerdo y por ultimo el 10% de las empresas expresaron

estar totalmente de desacuerdo.

Figura 14.

El Departamento Administrativo de Planeacion y los funcionarios realizan

habitualmente bien el servicio.

Parcentajs
o

H

EMNDESACUERDO M DE ACUERDC MIER DE ACUERDC
DESACUERDO

]

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 14 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion «. El
Departamento Administrativo de Planeacion y los funcionarios realizan habitualmente
bien el servicio”, a lo que el 45% de la muestra expreso estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacién, el 40% estan de acuerdo y el 15% restante en desacuerdo

a la afirmacion. Igualmente es importante aclarar que, una vez aplicado el cuestionario
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a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e interventorias respondieron estar

totalmente en desacuerdo ni tampoco totalmente en desacuerdo con la pregunta, por tal

motivo ni en la tabla ni en la figura se grafican esas opciones de respuesta.

Tabla 5.

Valoracién general dimensidn elementos de capacidad de respuesta.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vaélido EN DESACUERDO 1 5,0 5,0 5,0
NI DE ACUERDO NI EN 9 45,0 45,0 50,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 8 40,0 40,0 90,0
TOTALMENTE DE 2 10,0 10,0 100,0
ACUERDO
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

Figura 15.

Valoracién general dimensién elementos de capacidad de respuesta.
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Porcentaje

EN DESACUERDO NIDE ACUERDQC I DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

La figura 15 muestra la dimension capacidad de respuesta (pregunta de la 10 a la
13), de acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que la mayoria de las
empresas encuestadas con un 45% manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo
y un 40% declararon estar de acuerdo con la capacidad de respuesta del Departamento
Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del Municipio de Maicao Departamento
de La Guajira, seguido de un 10% que afirmo estar totalmente de acuerdo y un 5% en
desacuerdo. Lo anterior significa que la mayoria de las empresas no estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo con la dimensidn que evalla la percepcién la capacidad de respuesta.
Igualmente es importante aclarar que, una vez aplicado el cuestionario a la muestra,
ninguna de las empresas contratistas e interventorias respondieron estar totalmente en
desacuerdo con la pregunta, por tal motivo ni en la tabla ni en la figura se gréafica esa

opcion de respuesta.
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Items pertenecientes a la dimension de elementos de capacidad de respuesta.

Figura 16.

Los funcionarios de ElI Departamento Administrativo de Planeacion informan

con precision a sus usuarios cuando se llevara a cabo cada servicio.

P10

Porcentaje

TOTALMEMTE EN ENDESACUERDO NIDE ACUERDO MI DE ACUERDO
DESACUERDO ENDESACUERDO

P10

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 16 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “. Los
funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion informan con precision
a sus usuarios cuando se llevara a cabo cada servicio”, el 50% de las empresas
manifestaron estar en desacuerdo con dicha afirmacion, el 20% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 15% de las empresas expresaron estar totalmente de acuerdo y el 15%
restante estan de acuerdo con la afirmacion, ya que en las afirmaciones como si los
funcionarios estan capacitados para ayudarles a resolver inconvenientes, y si siempre

estan dispuesto a ayudar a sus usuarios, gran parte de los encuestados respondieron a
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no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Igualmente es importante aclarar que, una vez
aplicado el cuestionario a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e
interventorias respondieron estar totalmente desacuerdo con la pregunta, por tal motivo

ni en la tabla ni en la figura se gréafica esa opcion de respuesta.

Figura 17.

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion estan
capacitados y a disposicion para ayudarles a resolver inconvenientes en un tiempo

adecuado.

P11

40

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN
DESACUERDO  DESACUERDO MNIEN DE ACUERDO
DESACUERDO

MIDE ACUERDO  DE ACUERDO TOTALMENTE

P11

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 17 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Los
funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion estan capacitados y a

disposicion para ayudarles a resolver inconvenientes en un tiempo adecuado.”, el 35%
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de la muestra expreso estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, otro 35% estan de acuerdo,
el 15% de las empresas totalmente de acuerdo, el 10% en desacuerdo y el 5% restante

estan totalmente en desacuerdo.

Figura 18.

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion siempre

estan dispuestos a ayudar a sus usuarios.

P12

Porcentaje

ENDESACUERDO NI DE ACUERDQC I DE ACUERDOQ TOTALMEMTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

P12

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 18 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion ““. Los
funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion siempre estan
dispuestos a ayudar a sus usuarios.” a lo que el 40% de la muestra expreso estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 35% de acuerdo con la afirmacion, el 15% de las empresas
en desacuerdo y el 10% totalmente de acuerdo. Igualmente es importante aclarar que,

una vez aplicado el cuestionario a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e
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interventorias respondieron estar totalmente en desacuerdo con la pregunta, por tal

motivo ni en la tabla ni en la figura se gréfica esa opcidn de respuesta.

Figura 19.

Los funcionarios de EI Departamento Administrativo de Planeacion disponen del

tiempo necesario para responder oportunamente a las solicitudes de sus usuarios.

P13

Porcentaje

ENDESACUERDO NI DE ACUERDQC I DE ACUERDOQ TOTALMEMTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

P13

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 19 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Los
funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion disponen del tiempo
necesario para responder oportunamente a las solicitudes de sus usuarios. “el 30% de
las empresas contratistas e interventorias expresaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 30% y el 20% de las empresas manifestaron estar de acuerdo y

totalmente de acuerdo respectivamente, y el 20% restante expresaron estar en
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desacuerdo con la afirmacion. lgualmente es importante aclarar que, una vez aplicado
el cuestionario a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e interventorias
respondieron estar totalmente en desacuerdo con la pregunta, por tal motivo ni en la

tabla ni en la figura se gréafica esa opcion de respuesta.

Tabla 6.

Valoracion general dimension elementos de seguridad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vaélido EN DESACUERDO 1 5,0 5,0 5,0
NI DE ACUERDO NI EN 6 30,0 30,0 35,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 8 40,0 40,0 75,0
TOTALMENTE DE 5 25,0 25,0 100,0
ACUERDO
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

Figura 20.

Valoracion general dimension elementos de seguridad
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Porcentaje

EN DESACUERDO NIDE ACUERDOC NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 20 se muestra la dimension Seguridad (pregunta de la 14 a la 19), de
acuerdo a los resultados se puede observar que las empresas encuestadas manifestaron
con un 40% estar de acuerdo con esta dimension, y el 25% totalmente de acuerdo,
mientras que un 30% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con el servicio prestado, y
el restante de las empresas que corresponden a un 5% expresaron estar en desacuerdo.
Por tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos se podria considerar que el
Departamento de Planeacion desemperian el servicio de forma segura y confiable hacia
las empresas contratistas en interventorias. lgualmente es importante aclarar que, una
vez aplicado el cuestionario a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e
interventorias respondieron estar totalmente en desacuerdo con la pregunta, por tal

motivo ni en la tabla ni en la figura se grafica esa opcion de respuesta.
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Items pertenecientes a la dimension de seguridad.

Figura 21

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion inspiran

confianza a sus usuarios mediante los procedimientos que realizan.

P14

Porcentaje

EN DESACUERDO NIDE ACUERDQC I DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

P14

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 21 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion ““. Los
funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion inspiran confianza a
sus usuarios mediante los procedimientos que realizan.” a lo que el 50% y el 5% de las
empresas encuestadas manifestaron estar de acuerdo y totalmente respectivamente, el
35% de las empresas ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion y el 10% restante
en desacuerdo. Igualmente es importante aclarar que, una vez aplicado el cuestionario

a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e interventorias respondieron estar
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totalmente en desacuerdo con la pregunta, por tal motivo ni en la tabla ni en la figura

se grafica esa opcidn de respuesta.

Figura 22.

Los usuarios de El Departamento Administrativo de Planeacion se sienten

seguros con los tramites que realizan a través de la pagina web.

P15

40

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN MIDE ACUERDO  DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO MNEEN DE ACUERDO
DESACUERDO
P15

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 22 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Los
usuarios de El Departamento Administrativo de Planeacion se sienten seguros con los
tramites que realizan a través de la pagina web” el 35% de las empresas manifestaron

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion, el 25% estan de acuerdo, el
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20% de los encuestados expresaron estar totalmente en desacuerdo, el 15% estan en

desacuerdo y el 5% de las empresas restantes estan totalmente de acuerdo.

Figura 23.

Los funcionarios de ElI Departamento Administrativo de Planeacion son

cordiales con sus usuarios.

P16

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN NIDE ACUERDO  DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO NIEN DE ACUERDO
DESACUERDO

P16

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 23 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Los
funcionarios de EI Departamento Administrativo de Planeacién son cordiales con sus
usuarios” el 30% de las empresas manifestaron estar en desacuerdo, el 25% estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacién, el 20% de los encuestados estan de
acuerdo, el otro 20% totalmente de acuerdo con la afirmaciéon y el 5% restante

totalmente en desacuerdo.
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Figura 24.

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion cuentan con

el apoyo de la institucion para hacer un buen trabajo.

P17

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN NIDE ACUERDO  DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO NIEN DE ACUERDOQ
DESACUERDO

P17

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 24 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Los
funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion cuentan con el apoyo
de la institucion para hacer un buen trabajo.” A lo que mas del 50% de las empresas
encuestadas afirmaron estar de acuerdo (45%) y totalmente de acuerdo (20%), el 25%
ni de acuerdo ni en desacuerdo, y solo el 10% de las empresas estan en desacuerdo

(5%) y totalmente en desacuerdo (5%).
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Figura 25.

Los funcionarios de ElI Departamento Administrativo de Planeacion tienen

conocimiento suficiente para responder a los usuarios de forma clara y precisa.

P18

40

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN NIDE ACUERDC  DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDC  DESACUERDO MNIEN DE ACUERDCQ
DESACUERDC

P18

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 25 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Los
funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion tienen conocimiento
suficiente para responder a los usuarios de forma clara y precisa.” La mayor parte de
la muestra esta de acuerdo con dicha afirmacion (35%), y 25% esta en desacuerdo, el
20% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15% de las empresas estan totalmente de

acuerdo y el 5% restante estan totalmente en desacuerdo con la afirmacion.
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Figura 26.

Los usuarios de El Departamento Administrativo de Planeacion se sienten

seguros con los tramites que realizan personalmente ante la institucion.

P19

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN NIDE ACUERDO  DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDQ  DESACUERDO MNIEN DE ACUERDO
DESACUERDO

P19

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 26 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Los
usuarios de El Departamento Administrativo de Planeacion se sienten seguros con los
tramites que realizan personalmente ante la institucion.” A lo que el 40% de las
empresas encuestadas y el 35% manifestaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo
respectivamente, un 10% de las empresas estan totalmente en desacuerdo con la
afirmacidn, otro 10% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 5% restantes estan en

desacuerdo.



Tabla 7.

Valoracion general dimension elementos de empatia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 2 10,0 10,0 10,0
NI DE ACUERDO NI EN 8 40,0 40,0 50,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 6 30,0 30,0 80,0
TOTALMENTE DE 4 20,0 20,0 100,0
ACUERDO
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

Figura 27.

Valoracion general dimension elementos de empatia

EMPATIAMEDIA (Agrupada)

Porcentaje

EN DESACUERDO NIDE ACUERDQC I
ENDESACUERDO

DE ACUERDO

EMPATIAMEDIA (Agrupada)

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

TOTALMENTE DE

ACUERDO
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La figura 27 hace referencia a la dimension la Empatia (pregunta de la 20 a la
22), de acuerdo a los resultados se puede observar que la mayoria de las empresas
encuestadas, manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la dimension de
empatia con un 40%, seguido por el 30% que afirmo estar de acuerdo con la dimension
de empatia, el 20% de las empresas estan totalmente de acuerdo y un 10% manifestaron

estar en desacuerdo.

Los anteriores resultados dan a conocer que el 50% de las empresas encuestadas
estan de acuerdo con el servicio que presta el Departamento de Planeacion y la
capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, y gran parte de las empresas

(40%) tienen cierto grado de insatisfaccion, pero se conforman con el servicio prestado.

Igualmente es importante aclarar que, una vez aplicado el cuestionario a la
muestra, ninguna de las empresas contratistas e interventorias respondieron estar
totalmente en desacuerdo con la pregunta, por tal motivo ni en la tabla ni en la figura

se grafica esa opcion de respuesta.

Items pertenecientes a la dimension de elementos de empatia

Figura 28.

El Departamento Administrativo de Planeacion cuenta con horarios de atencién

convenientes para atender a todos sus usuarios.



91

P20

S0

Porcentaje

ENDESACUERDC NI DE ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ENDESACUERDO ACUERDO

P20

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 28 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “El
Departamento Administrativo de Planeacion cuenta con horarios de atencion
convenientes para atender a todos sus usuarios.” E1 45% de las empresas contratistas e
interventorias manifestaros estar de acuerdo con dicha afirmacion, el 30% estan
totalmente de acuerdo, el 15% de los encuestados estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
y el 10% restante en desacuerdo. lgualmente es importante aclarar que, una vez
aplicado el cuestionario a la muestra, ninguna de las empresas contratistas e
interventorias respondieron estar totalmente en desacuerdo con la pregunta, por tal

motivo ni en la tabla ni en la figura se grafica esa opcion de respuesta.
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Figura 29.

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacién conocen las

necesidades de sus usuarios.

P21

40

Porcentaje

TOTALMENTE EN ENDESACUERDO NI DE ACUERDO MI DE ACUERDO
DESACUERDO ENDESACUERDO

P21

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 29 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Los
funcionarios de El Departamento Administrativo de Planeacion conocen las
necesidades de sus usuarios.” a lo que el 35% de la muestra expreso estar en
desacuerdo, y 35% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 20% de las empresas
manifestaron estar de acuerdo y el 10% restante totalmente en desacuerdo. Igualmente
es importante aclarar que, una vez aplicado el cuestionario a la muestra, ninguna de las
empresas contratistas e interventorias respondieron estar totalmente desacuerdo con la

pregunta, por tal motivo ni en la tabla ni en la figura se grafica esa opcién de respuesta.
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Figura 30.

Los usuarios creen que la actitud de trabajo de los funcionarios de El

Departamento Administrativo de Planeacion es la adecuada.

P22

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN NIDE ACUERDO  DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO NIEEN DE ACUERDO
DESACUERDO

P22

Fuente: Elaboracion con base en encuestas.

En la figura 30 se muestran los resultados relacionados con la afirmacion “Los
usuarios creen que la actitud de trabajo de los funcionarios de El Departamento
Administrativo de Planeacion es la adecuada.” La mayor parte de las empresas
encuestadas en un 40% manifestaron estar en desacuerdo con la afirmacidn, el 30%
expresaron estar de acuerdo, el 15% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 10% de
los encuestados estan totalmente de acuerdo y el 5% restante manifestaron estar

totalmente en desacuerdo con dicha afirmacion.
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CONCLUSIONES

El tema calidad de servicio al cliente no es nuevo y los aportes tedricos al respecto
han generado discusiones importantes sobre la definicién y la forma de evaluar donde
después de una revision bibliografica se determind que los modelos mas utilizados para
medir la calidad del servicio eran SERVQUAL y el SERVPERF (Duque y Diosa, 2014)
este Gltimo fue el que se utiliz6 para la presente investigacion; por la facilidad para

medir la calidad del servicio.

El objetivo general de la presente investigacion fue Analizar la calidad del
servicio del Departamento Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del municipio
de Maicao departamento de La Guajira, las autoras de este estudio aplicaron el
instrumento seleccionado y descrito anteriormente, obteniendo asi los resultados con
los cuales se pretenden dar respuesta a cada uno de los objetivos especificos

establecidos, como se presentaran a continuacion.

En relacién con el primer objetivo, Identificar las dimensiones de la calidad del
servicio del Departamento Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del municipio
de Maicao departamento de La Guajira, mediante el uso del modelo SERVPERF, se
realiza el analisis de cada una de las dimensiones de la calidad en conjunto con los
elementos que las componen. Con el uso de la escala de Likert de 5 puntos fue posible
identificar de mejor manera los puntos fuertes y débiles de cada dimensidn, si los
resultados de los clientes se encuentran entre 1 a 2 puntos, significa que no estan de

acuerdo con el cumplimiento de la dimensién; por otro lado, si los resultados de los
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clientes se encuentran entre 4 a 5 puntos, significa que los clientes de una u otra manera
estan de acuerdo con el cumplimiento de la dimensién y, por ultimo, si los clientes
ubicaron su respuesta en el punto intermedio 3, representa su falta de conocimiento

sobre el tema.

La dimension de Elementos tangibles estd conformada por las 4 primeras
preguntas de la encuesta. Las preguntas que componen esta dimension estan
relacionadas principalmente a si cuenta con equipos modernos y funcionales para
brindar un buen servicio, instalaciones fisicas visualmente atractivas, apariencia del
personal y si cuentan con instalaciones suficientes para prestar un buen servicio. En
cuanto a esta dimensién el 55% de las empresas encuestadas se encuentran ni de
acuerdo ni en desacuerdo con esta dimension, uno de los items que mayor valor obtuvo,
fue el item que hizo referencia a que las instalaciones fisicas son comodas y
visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio, a la que gran parte de los

encuestados (70%) no estan de acuerdo con la afirmacion.

Otros items que vale la pena recalcar en esta dimension es el relacionado a la
presentacion fisica de los funcionarios en sus lugares de trabajo con un porcentaje
favorable del 60%; lo cual es coherente con lo planteado por la Escuela Noérdica Eiglier
y Langeard (1987), que plantea como elemento fundamental de la calidad del servicio

el personal y los clientes.

La dimension de fiabilidad esta conformada por las preguntas 5 a 9 de la encuesta.

Dicha dimension se compone principalmente por el cumplimiento de las promesas al
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usuario, interés del personal en resolver los problemas, el usuario debe de ir varias
veces para que le den solucién al problema, cumplimiento de tiempos de espera
establecidos y un servicio con el minimo de errores en los registros. Es decir, esta
dimension busca que los empleados tengan las habilidades necesarias para realizar el
servicio promedio de la mejor manera posible, procurando siempre ofrecer un servicio
confiable en todos los sentidos. Al respecto podemos evidenciar que el 75% de las

empresas encuestadas estan de acuerdo con esta dimension.

La dimension de capacidad de respuesta estad conformada por las preguntas 10 a
13 de la encuesta. Dicha dimension se compone principalmente por la informacion del
personal sobre cuando se llevara a cabo cada servicio, rapidez en la atencion, y la
disposicion y disponibilidad del personal para ayudar y responder las inquietudes de
los usuarios, en relacion a lo anterior el 50% de las empresas encuestadas manifestaros

estar de acuerdo con esta dimension.

La dimension de seguridad esta conformada por las preguntas 14 a 19 de la
encuesta. Dicha dimension se compone principalmente por la confianza que inspire el
comportamiento del personal, seguridad en los tramites por la pagina web, amabilidad
de los empleados, el conocimiento del personal para responder cualquier inquietud de
los usuarios y si sienten seguros con los tramites que realizan ante la institucion. Es
decir, esta dimensidn busca que los empleados inspiren credibilidad y confianza a sus
usuarios. Frente a esta dimension el 65% de las empresas manifestaron estar de

acuerdo.
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La dimension de empatia estd conformada por las preguntas 20 a 22 de la
encuesta que se detalla. Dicha dimension se compone principalmente por los horarios
de atencién convenientes, si los empleados conocen las necesidades de los usuarios y
si la actitud de los empleados es la adecuada. Es decir, esta dimension busca que los
empleados tengan la capacidad de comprender cada uno de los requerimientos de los
usuarios, ponerse en la posicion del cliente y asi atenderlos como se merecen. Respecto

a esto, el 50% de las empresas pertenecientes a la muestra expresaron estar de acuerdo.

Continuando con los hallazgos encontrados, y para dar respuesta al segundo
objetivo especifico de la investigacion “Conocer el nivel de satisfaccion de las
empresas contratistas e interventorias frente a la calidad del servicio del Departamento
Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del municipio de Maicao departamento de
La Guajira”; de acuerdo a los resultados encontrados en cada una de la dimensiones, a
manera general se pudo concluir que actualmente la calidad en el servicio del
Departamento administrativo de Planeacidn no se define exactamente como muy buena
o muy mala; realizar un juicio exacto no es lo ideal, ya que a pesar de que muchas de
las empresas se encuentran de acuerdo con la calidad del servicio (60%), se destaca
también que un gran porcentaje de los encuestados que no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo (35%), ya que mostraron estar en una situacion de imparcialidad ante varias
de las preguntas y/o afirmaciones que se implementaron en el instrumentos; y se nota
que también existe un pequefio grado de desconformidad con el servicio recibido(5%).
A lo que podemos denominar un resultado regular al nivel de satisfaccion de las

empresas frente a la calidad del servicio.
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Para dar respuesta al tercer objetivo especifico de la investigacion, el cual es
“Proponer estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio del Departamento
Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del municipio de Maicao departamento
de La Guajira”, a continuacion, se plantean estrategias de mejora que representan
sugerencias que el Departamento Administrativo debe aplicar en sus actividades diarias

para mejorar la calidad de sus servicios.

El objetivo principal de la estrategia de mejora es convertir un buen servicio en
un servicio excelente, corregir los factores negativos en el proceso de prestacion del
servicio, depende de la disposicion de los gerentes y empleados para mejorar las
actividades. A través del plan de mejora formulado por la empresa en la estrategia de
desarrollo, se puede lograr una evolucion gradual y se pueden obtener los resultados
esperados cuando se formule el plan de mejora. En cuanto a la calidad, si las empresas
centran sus esfuerzos en desarrollar estrategias para mejorar los servicios que prestan
a sus usuarios, los principales resultados que veran reflejados serdn la correcta

satisfaccion de los usuarios y su fidelizacion.

En los resultados obtenidos en cuanto a las percepciones de la calidad en los
servicios, se refleja que gran parte de las empresas contratistas e interventorias
consideran que los servicios recibidos por parte del Departamento Administrativo de
Planeacion son satisfactorios, sin embargo, un porcentaje alto de las empresas no se
encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y existe una pequefia porcién de la poblacion
analizada que en uno u otro aspecto le ha otorgado un valor negativo al servicio. Por

esta razon, a pesar de que los encuestados han tenido una buena experiencia con
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respecto a la calidad en los servicios, resulta necesario analizar cuales son las mejores
técnicas o actividades que hacen que el servicio sea totalmente de calidad y mediante

ello conseguir una correcta satisfaccion de los clientes.

Propuestas de mejora por dimension

e Elementos tangibles

Es necesario que el departamento Administrativo de planeacién adquiera equipos

modernos y funcionales para la atencion de los usuarios

Revisar si los muebles con los que cuenta el Departamento Administrativo de
Planeacion son los adecuados para el confort de los usuarios, en caso de no serlo o
contar con muebles en malas condiciones, es indispensable repararlos o invertir en
nuevos muebles de calidad (para evitar inversiones extras con el paso del tiempo) que

ayuden a los usuarios a tener una buena experiencia.

e Fiabilidad

Capacitar a los empleados del Departamento Administrativo de Planeacion en

temas referentes a relaciones humanas en el servicio al cliente.

Capacitar a los empleados del Departamento Administrativo de Planeacion en lo

relacionado a los tiempos de respuestas a las solicitudes.
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e Capacidad de respuesta

Capacitar los empleados del Departamento Administrativo de Planeacion sobre
las mejores practicas en el manejo efectivo de quejas con el fin de ayudar a los usuarios

a resolver sus inconvenientes.

Hacer cumplir los tiempos de respuestas estipulados en el procedimiento de

atencion al ciudadano.

e Seguridad

Implementar una plataforma para que los usuarios radiquen solicitudes, queja y/o

reclamos.

Vigilar las condiciones de seguridad de todos los ambientes fisicos.

Capacitar al personal sobre las técnicas para crear e implementar protocolos de

atencion al cliente.

e Empatia

Capacitar al personal en técnicas de conexion empatica con los clientes.
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RECOMENDACIONES

El Departamento Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del municipio de
Maicao departamento de La Guajira debe organizarse de manera que pueda brindar
oportunidades que ayuden a mejorar su gestion, para realizar diagndsticos oportunos,
pertinentes y adecuados que les ayuden a determinar el nivel de percepcion que tienen

los usuarios que acuden diariamente a los servicios fisicos.

El Departamento Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del municipio de
Maicao departamento de La Guajira debe incrementar sus servicios y areas de atencion,
con personal més capacitado, que entienda sus funciones, trate a los usuarios con

amabilidad y confianza, y que se sientan coémodo con la gestion.

Es muy importante que El Departamento Administrativo de Planeacion en la
Alcaldia del municipio de Maicao departamento de La Guajira cuente con personal
comprometido, capacitado y actualizado para que puedan brindar servicios de calidad
y estén listos para responder a lo que la comunidad de usuarios necesita, desea o quiere

lograr en la Entidad publica.

Para finalizar se puede agregar que esta investigacion abre las puertas a otras
posibles investigaciones en donde se profundice dimension a dimensién con la

finalidad de ampliar los resultados obtenidos.
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Encuesta para analizar la calidad del servicio del Departamento Administrativo
de Planeacion en la Alcaldia del Municipio de Maicao Departamento de La
Guajira

Como opcion de grado las estudiantes de la Especializacion en Gerencia en
Construcciones Carol Johenis Bonilla Avila y Yulieth Paola Romero Sotelo, estan
desarrollando un estudio para analizar la calidad del servicio del Departamento
Administrativo de Planeacion en la Alcaldia del Municipio de Maicao Departamento
de La Guajira. La informacion que se obtengan es confidencial y no se publicara de
manera individual si no agregada. Sus datos no se suministraran a nadie y se utilizaran
solo para asuntos académicos. agradecemos su amable colaboracion.

Por favor sefiale con una X su opinion con relacién a las siguientes afirmaciones,
asignando el numero de 1 a 5, donde: 1 = Totalmente en desacuerdo 2 = En
desacuerdo 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 = De acuerdo y 5 = Totalmente
de acuerdo.

Género: F M Empresa: Contratista
Interventoria

El Departamento Administrativo de Planeacidn cuenta con
1 |equipos modernos y funcionales para brindarle un buen
servicio.




Las instalaciones fisicas de El Departamento
Administrativo de Planeacion son comodas y visualmente
atractivas y poseen un aspecto limpio.
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Los funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacién estan presentados adecuadamente en sus
lugares de trabajo.

El Departamento Administrativo de Planeacién cuenta con
instalaciones suficientes para prestar un buen servicio.

Cuando El Departamento Administrativo de Planeacion
promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple.

Cuando usted tiene algun problema El Departamento
Administrativo de Planeacion muestra un sincero interés
en solucionarlo.

Debe recurrir varias veces a El Departamento
Administrativo de Planeacién para que le den solucién al
mismo problema.

El Departamento Administrativo de Planeaciéon da
soluciones a su requerimiento en el tiempo prometido.

El Departamento Administrativo de Planeacién y los
funcionarios realizan habitualmente bien el servicio.

10

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacién informan con precisidn a sus usuarios cuando
se llevara a cabo cada servicio.

11

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacién estan capacitados y a disposicidon para
ayudarles a resolver inconvenientes en un tiempo
adecuado.

12

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacién siempre estdn dispuestos a ayudar a sus
usuarios.

13

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacién disponen del tiempo necesario para responder
oportunamente a las solicitudes de sus usuarios.

14

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacidn inspiran confianza a sus usuarios mediante los
procedimientos que realizan.

15

Los usuarios de ElI Departamento Administrativo de
Planeacidn se sienten seguros con los trdmites que realizan
a través de la pagina web.

16

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacién son cordiales con sus usuarios.




17

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacién cuentan con el apoyo de la institucidon para
hacer un buen trabajo.
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18

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacién tienen conocimiento suficiente para responder
a los usuarios de forma clara y precisa.

19

Los usuarios de ElI Departamento Administrativo de
Planeacidn se sienten seguros con los trdmites que realizan
personalmente ante la institucion.

20

El Departamento Administrativo de Planeacién cuenta con
horarios de atencidn convenientes para atender a todos
Sus usuarios.

21

Los funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacidn conocen las necesidades de sus usuarios.

22

Los usuarios creen que la actitud de trabajo de los
funcionarios de El Departamento Administrativo de
Planeacién es la adecuada.
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