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Resumen
Antecedentes. Diversos estudios refieren a la importancia de conocer la estructura
organizacional y los elementos que la componen para facilitar la distribucion de las
tareas, a la vez de que se destaca la necesidad de que los empleados conozcan que se
espera de ellos a fin de favorecer la consecucién de los objetivos y sobre todo satisfacer
las demandas del publico al que brindan el servicio.
Objetivos. Determinar coémo incide la estructura organizacional de las instituciones
prestadoras de servicios en la calidad de atencion que recibe el publico, durante los
meses de agosto a diciembre del afio 2017, en la ciudad de Clorinda, departamento
Pilcomayo, de la provincia de Formosa.
Método. Se recurrid al método mixto (cualitativo y cuantitativo) de naturaleza
exploratoria y descriptiva. El estudio se llevo a cabo en 4 instituciones que brindan
servicio de atencion al publico.
Resultados y Conclusiones. Como conclusion a la investigacion realizada en las cuatro
Instituciones prestadoras de servicio de la ciudad de Clorinda y en base a los resultados
obtenidos, por medio de la metodologia empleada, se da respuesta al objetivo general
del trabajo, llegando a la conclusion que la estructura organizacional de las Instituciones
prestadoras de servicios incide parcialmente en la calidad de atencion que recibe el
publico.
Palabras Clave: Estructura organizacional, distribucion de tareas, calidad de servicio,

satisfaccion del usuario.
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Abstract

Background. Several studies refer to the importance of knowing the organizational
structure and the elements that compose it to facilitate the distribution of tasks, while
highlighting the need for employees to know what is expected of them in order to
promote the achievement of the objectives and above all satisfy the demands of the
public to which they provide the service.

Goals. Determine how the organizational structure of the service providing institutions
influences the quality of care received by the public, during the months of August to
December of the year 2017, in the city of Clorinda, department Pilcomayo, of the
province of Formosa.

Method. The mixed method (qualitative and quantitative) of an exploratory and
descriptive nature was used. The study was carried out in 4 institutions that provide
customer service.

Results and conclusions. As a conclusion to the research carried out in the four service
providers of the city of Clorinda and based on the results obtained, by means of the
methodology used, the general objective of the work is answered, reaching the
conclusion that the organizational structure of the Institutions that provide services
partially affects the quality of attention received by the public.

Keywords: Organizational structure, distribution of tasks, quality of service, user

satisfaction.
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Introduccion
Para conocer las Instituciones prestadoras de servicios de la localidad de Clorinda, el

tipo de estructura organizacional que posee cada una de ellas y la calidad que ofrecen,
necesariamente se debe investigar las tareas que realizan los directivos, los jefes de
departamentos, empleados y también considerar el nivel de satisfaccion de los clientes
y/o usuarios al ser atendidos en los diferentes servicios que brindan.

Por consiguiente en el presente trabajo se hace referencia a las cuatro Instituciones
investigadas, que segln la jurisdiccion a la que pertenecen, se clasifican en Publicas o
Privadas, las actividades que desarrollan para el logro de los objetivos y la calidad de
los servicios segun la estructura organizacional que poseen.

Partiendo del concepto expresado por Fernandez (1994), las Instituciones son
organizaciones que tienen una funcion especializada, con un espacio propio y un
conjunto de personas encargadas del cumplimiento de determinadas tareas reguladas por
diferentes sistemas.

Por lo tanto, una Institucion es una organizacion humana, en la que se constituyen
relaciones estables y estructuradas entre las personas, manteniendose en el tiempo, con
el propdsito de cumplir con una serie de objetivos explicitos o implicitos.

Toda Institucion se gestiona a través de una estructura organizacional, que es la
forma utilizada para determinar las actividades y sus recursos, las relaciones formales e
informales que desarrollan, constituyendo los aspectos claves para alcanzar el éxito..

Gilli (como se citd en Bastidas Espinosa 2018), menciona que desde una
representacion sistémica, la estructura es la forma de organizacion que adoptan los
integrantes que componen una Institucion. Una estructura existe cuando una serie de

elementos se integran en su totalidad, con propiedades especificas como conjunto y
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cuando las propiedades de los elementos dependen de los atributos especificos de la
totalidad.

La estructura en una organizacion debe regir de forma vertical y horizontal para
cumplir con las actividades de la misma y para que puedan alcanzar sus metas.

Daft (citado en Bastidas Espinosa 2018) especifica que en toda estructura
organizacional se detallan tres componentes esenciales:

1. Designa relaciones formales de subordinacion, como el nimero de niveles en la
jerarquia y el tramo de control de los gerentes y supervisores.

2. ldentifica el agrupamiento de individuos en departamentos y el de departamentos
en la organizacion total.

3. Incluye el disefio de sistemas para garantizar la comunicacion, la coordinacion y
la integracion efectivas de los esfuerzos entre departamentos. (Bastidas Espinosa)

Segun Riquelme (2018) la division de las actividades de una institucion se agrupan
formando areas o departamentos, se implementan las autoridades de la organizacion
y se coordinan las acciones para alcanzar determinados objetivos.

La estructura organizacional de una institucion significa establecer los rolesy
funciones de los empleados y directivos, de manera que se pueda alcanzar el mejor
rendimiento posible, brindando una atencion de calidad que satisfaga a los clientes y/o
usuarios.

Cada miembro de una Institucion debe dedicarse plenamente y con la mejor actitud a
su tarea, con el proposito de satisfacer los requerimientos del cliente, tratando de darle
lo que necesita y sobre todo buscar la satisfaccion de los mismos. Es fundamental en
toda Institucion prestadora de servicios, evitar las fallas y errores, en caso de tenerlos, y
procurar corregirlos de inmediato, con el fin de determinar acciones tendientes a

mejorar la calidad de manera permanente.
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Las Instituciones de servicios, sean de gestién Publica o Privada, presentan distintas
particularidades en cuanto a su estructura organizacional, pero basicamente tiene por
finalidad instaurar un sistema de funciones y competencias que todos los miembros
deben desarrollar, para trabajar juntos y alcanzar las metas fijadas en la planificacion.

Los cambios actuales exigen concentrarse en esta cuestion, considerando lo que
afirman Pérez y Ros (2006), que “las organizaciones en general, buscan
permanentemente la forma de ser mas eficientes y profesionalizados”, considerando que
el mundo estd cada vez mas complejo y competitivo, donde el factor humano se
convierte en el protagonista de la situacion.

Ninguna Institucion funciona sin recursos humanos,y muchos especialistas
consideran que se trata de componente mas complejo de gestionar, pues encierra
acciones de seleccion, reclutamiento del personal idéneo, capacitaciones,
actualizaciones constantes, y con dinamicas que promuevan el buen clima de
convivencia, entre otros aspectos.

De acuerdo a lo expresado por Chiavenato (2001) “Toda organizacion esta
compuesta de personas de las cuales dependen para alcanzar el éxito y mantener la
continuidad”, y es el recurso humano quien planea, organiza, administra, controla que
funcione y opere correctamente en ella. Es importante tener presente que son
extremadamente heterogéneas y diversas, en cuanto al tamafio, caracteristicas,
estructuras y objetivos.

En cuanto a sus estructuras se pueden clasificar, teniendo en cuenta sus fines, su
grado de centralizacion y su formalidad. Chiavenato (2001), afirma que las
organizaciones, sean formales o informales, tienen distintos tipos de estructuras
organizacionales en las que se reconoce la manera de jerarquizar las funciones, dividir

el trabajo y hacer eficientes las actividades que se desempefian en cada puesto.


https://www.webyempresas.com/que-es-la-planificacion/
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Se puede puntualizar que la estructura es fundamental en una organizacién, sea
grande o pequefia, ya que a través de la aplicacion de las estrategias se pueden alcanzar
resultados que marquen la diferencia en la prestacion que brinda, promueve la
responsabilidad y pertenencia en las actividades que realiza el personal. Con las
actitudes y el comportamiento de los empleados de una organizacion se garantiza el
compromiso que asume la institucion en brindar servicios de calidad.

Para el desarrollo de esta investigacion el trabajo se dividi6 en cuatro etapas:

En la primera se presenta el planteamiento del problema, explicando de dénde surge
la situacion investigada, la justificacion y la formulacion de los interrogantes que
orientan el estudio.

En la segunda etapa se desarrolla el marco tedrico, en el que se incluyen algunos
trabajos de investigacion relacionados con la tematica abordada, como tambien
conceptos y caracteristicas de las diferentes estructuras organizacionales que sirven de
base para la elaboracion del presente trabajo, especificando ademas aspectos
relacionados con la calidad de los servicios que prestan y la satisfaccion o
disconformidad de los clientes y/o usuarios. Se incluyen ademas los objetivos, tanto el
general como los especificos, que guia el desarrollo del trabajo.

En la tercera etapa se explica la metodologia empleada, detallando los pasos, el tipo
de investigacion, los participantes, la poblacion y muestra estudiada, las técnicas e
instrumentos de recoleccidn de la informacion, las fuentes primarias y secundarias y la
unidad de analisis, definiendo las variables y los indicadores.

En la cuarta etapa se expresan los resultados de los datos obtenidos por medio de los
instrumentos, los que se incorporaron en tablas, cuadros sistematizados vy
gréficos, teniendo en cuenta los objetivos formulados al iniciar la investigacion. Se

elabora también la Discusion, interpretando los resultados obtenidos, conforme a los
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antecedentes y el marco teorico incluido, culminado con las conclusiones obtenidas con

la investigacion realizada.

Planteamiento del problema

Enla ciudad de Clorinda existen varias Instituciones prestadoras de servicios,
clasificadas en Publicas y Privadas, segun la jurisdiccion a la que pertenecen. Se

seleccionaron cuatro, por considerarlas importantes por los servicios que brindan en la

localidad:
Instituciones Servicios que brindan Clasificacion
A Prestaciones y Servicios Publica
B Servicios Financieros Privada
C Servicio de Comunicaciones y Monetario Publica
D Servicios Eléctricos. Privada

La informacidn necesaria para la investigacion se obtuvo por medio de la
observacion directa, datos verificados en documentacion y registros, aplicacion de
entrevistas semiestructuradas a los referentes de las cuatro Instituciones, y encuestas a
personas que concurrieron a las mismas en el momento en que se efectuaba el trabajo de
campo, con el propdsito de conocer el nivel de satisfaccion de los clientes y/o usuarios
respecto de la calidad de atencion.

Teniendo en cuenta que la satisfaccion del cliente es uno de los principales
indicadores de la calidad, Weil. (2003) expresa que ésta surge de la atencion que recibe
el cliente al acudir a una Institucion a solicitar un servicio.

Precisamente la atencion al puablico es una particularidad que podria revelar el tipo

de estructura organizacional, ya que por ella se conoce si estdn cubiertas 0 no las

10
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necesidades, tanto de los usuarios y/o clientes, como de las personas que laboran en las
instituciones.

Aun cuando la Institucion esté conformada por un minimo de integrantes, la
asignacion de actividades, responsabilidades y la delimitacién de las funciones, es de
suma importancia, para lograr una maxima eficiencia en el trabajo de cada uno de sus
miembros.

Actualmente, en varias Instituciones que brindan atencién al pablico, en la ciudad de
Clorinda, provincia de Formosa, se dan situaciones incomodas, como por
ejemplo: demoras, malos tratos, falta de confort en las instalaciones, hechos que se dan
a la luz a través de quejas y expresiones de descontento por parte de los usuarios, tanto
en las redes sociales, como en los medios de comunicacion (FM locales, diarios, etc.).

En referencia a una de las Instituciones publicas con asiento en la ciudad, se publico
una nota que expresaba que “Dia a dia crecen los reclamos que recibimos en este medio
por mala atencién y personal no capacitado...” (Cancela. 27 de octubre de 2017).

Es indispensable que en toda organizacion se disponga de una adecuada estructura
organizacional, que de lugar a un buen disefio y una distribucion de tareas que armonice
los recursos disponibles, para lograr los objetivos establecidos y asi brindar un servicio
de calidad, para satisfaccion del cliente y/o usuario.

En esta investigacion se considera que la estructura organizacional de las
Instituciones que brindan servicios, incide en la calidad de atencion que reciben los
clientes y/o usuarios de la ciudad de Clorinda, departamento Pilcomayo de la provincia

de Formosa.

11
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Justificacion

El presente proyecto de investigacion se orientd al estudio de cuatro Instituciones
que brindan servicios, de las cuales dos son Publicas y las otras dos Privadas, para
determinar la estructura organizacional que poseen y como incide en la calidad de
atencion que reciben los clientes y/o usuarios, en la ciudad de Clorinda, departamento
Pilcomayo, provincia de Formosa, entre los meses de agosto y diciembre del afio 2017.

Para la investigacion se consideraron las Instituciones prestadoras de servicios que
requieren mayor demanda en la localidad y por consiguiente los clientes y/o usuarios
son los referentes claves para determinar su conformidad con respecto a la calidad en la
atencion recibida.

Esta investigacion tratdo de profundizar en la tematica, dado que se desconocen
trabajos de investigacion realizados con anterioridad, analizando la calidad de atencion
al publico, segun los referentes de cada Institucion seleccionada, y el nivel de

satisfaccion de las personas que fueron encuestadas.

Preguntas de investigacion

Pregunta General

¢Como incide la estructura organizacional de las Instituciones de servicio en la
calidad de la atencion que reciben los clientes y/o usuarios, durante los meses de agosto
a diciembre del afio 2017, en la ciudad de Clorinda, departamento Pilcomayo, de la

provincia de Formosa?
Preguntas Especificas:

e ;Qué actividades realiza cada Institucion?

12
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e (Qué tipo de estructura organizacional posee cada una de ellas?

e ;COmo estan distribuidas las tareas en cada Institucion, conforme a la estructura
organizacional que poseen?

e De qué manera se realiza el control para la toma de decisiones, tendientes a
favorecer la calidad de los servicios?

e (La calidad de atencion satisface a los usuarios y/o clientes en las Instituciones

prestadoras de servicios?

13
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Marco tedrico

1.- Algunos antecedentes generales: datos empiricos
El disefio de la Estructura Organizacional

En el area de estudio planteado se han realizado diversas investigaciones y se han
tomado en consideracion algunas que serviran de sustento tedrico al tema elegido.

En primer lugar el trabajo desarrollado por Canabal Marrugo y Reed Barragan
(2011), de la Facultad de Ciencias Econdémicas (Universidad de Cartagena),
denominado: “Diseno de la Estructura Organizacional de la Empresa Ventura Foods
S.A. en Cartagena”. Este trabajo cont6 con la participacion de todos los miembros que
integraban la compaiiia, intentando mostrar cuales eran las condiciones internas de la
organizacion, el disefio de su estructura y las dificultades que impedian su evolucion y
crecimiento.

Para la recoleccion de los datos se desarrollaron actividades, tales como la
observacion directa, entrevistas y encuestas a los miembros de la empresa. Con los
resultados obtenidos se pudo detectar claramente la problematica por la que atravesada
la firma, dejando en evidencia que una de las situaciones fundamentales consistia en que
la misma no contaba con una estructura organizacional, ni las directrices adecuadas para
la eficiencia y la eficacia en el desarrollo de su actividad, como tambiéen falencias en el
funcionamiento interno de la misma, por lo que se propuso el disefio de una nueva

estructura organizacional que ayude a optimizar su funcionamiento.

La distribucion de actividades y el rendimiento de los recursos humanos

A las personas que llevan adelante el funcionamiento de una organizacion se les
asignan funciones o se le distribuyen tareas, que realizadas todas en su conjunto,

permiten alcanzar un objetivo comdn, previamente establecido.

14
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Cuando se habla de la division del trabajo se hace referencia a las distintas tareas o
actividades distribuidas para la produccion de un servicio, que deberan ser realizadas
por distintos trabajadores especializados en cada una de ellas. (Stiglitz, J. 1994).

Carvajal Cevallos, Loor Ortiz, y Rosero Moran (2013) dan cuenta de una
investigacion relacionada con la distribucion de actividades y el rendimiento de los
recursos humanos de la Cia. Galarza & Loor S.A., destacando que se evidencia la
ausencia del manual de funciones, que permitiria acrecentar la eficiencia en el
desenvolvimiento de las tareas que realizan.

Para la elaboracion del trabajo, se observo primeramente el comportamiento
organizacional de la empresa, luego se analizé y plante6 como operan en la misma,
estableciendo si corresponde al tipo de organizacion formal o informal. Ademas se
propuso conocer cOMo es su estructura, que tipo de departamentalizacion maneja y sus
ventajas, como son sus unidades de estrategia de negocio, y ademas los roles
establecidos dentro de la organizacion.

Los resultados obtenidos manifestaron que la empresa llevaba un buen manejo en su
organizacion, pero que deberia descentralizar la toma de decisiones, ya que podria ser
un impedimento para aquellos trabajadores que muestran competencias favorables que
pueden contribuir con ideas nuevas para el logro de los objetivos.

También se descubrid el exceso de objetivos organizacionales, mas alld de que cada
uno de ellos cuenta con proyectos estratégicos, que exige gran responsabilidad para el
gerente de la organizacion, quien debe lograr un mejor rendimiento optimizando
algunas cuestiones, como por ejemplo gestionar las capacidades del personal y contar
con los recursos materiales para el logro de los objetivos y las necesidades de la

empresa.

15
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El desarrollo de esta investigacion permitié verificar y demostrar que una empresa
que no posea una estructura organizacional acorde a las necesidades, no podré funcionar

correctamente y mucho menos alcanzar los objetivos propuestos en la planificacion.

La calidad en el servicio

El término calidad se puede definir como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o de un servicio.

Si se trata de la calidad del servicio, se hace referencia al cumplimiento de las
expectativas que tiene el cliente y/o usuario acerca de un servicio que satisface sus
necesidades. (Molina Tamayo, 2014).

Se destaca que la calidad en el servicio es un indicador clave para lograr la eficiencia
en la atencion al publico, pues el empleado es quien descubre y reconoce como hacer las
tareas cada vez mejor, sin errores y aprendiendo de las experiencias anteriores.

La investigacion seleccionada como antecedente respecto del tema, es la de Weil
(2003), quien expuso en su trabajo “Medicion de la calidad de los servicios”, el modelo
desarrollado por Parasuraman, Zeitham y Berry (1998), denominado SERVQUAL, en el
que los autores proponen un instrumento representado por un cuestionario, que permitia
medir la calidad con una escala apoyada esencialmente en las dimensiones mas
importantes de un servicio especifico. Con la aplicacién de este instrumento de
medicion se analiza en profundidad el tema de satisfaccion del cliente, como uno de los

principales indicadores de la calidad de un servicio que brinda una institucion.

16
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2.- Aspectos tedricos: conceptos y caracteristicas

2.1 Las Instituciones y las Organizaciones

En la actualidad existen numerosas Instituciones que prestan servicios, respondiendo
a las necesidades de clientes y/o usuarios, las que se clasifican en Pablicas o Privadas,
segun sean administradas por el Estado o por una empresa privada que satisface los
intereses o0 necesidades particulares de las personas.

Los términos Institucion y Organizacién suelen utilizarse como sindnimos, sin
embargo, hacen referencia a diferentes cuestiones que guardan relacion entre si. La
organizacion es el ambito donde se desarrolla la administracion, y se manifiesta por
medio de las instituciones constituidas y estructuradas especificamente para alcanzar
determinados objetivos y lograr metas comunes. Estas metas constituyen los procesos
de la toma de decisiones sefialado en la Planificacion y sus miembros requieren de un
sistema 0 marco seguro, para que puedan trabajar relacionados entre si y lograr
alcanzarlas. (Borra s/f).

Acerca del concepto de Organizacion, Chiavenato (2001), expresa que es un sistema
de actividades conscientemente coordinadas, formado por dos o mas personas, cuya
cooperacion reciproca es esencial para la existencia de la misma. En ella puede tener
lugar algun tipo de estructura organizacional, como patrén de disefio que la organice y
permita distribuir las tareas, con el fin de cumplir las metas propuestas.

En cuanto a Institucion se podria definir diciendo que es una forma de organizacion
social, de tipo privada o publica, que cumple una funcién determinada en la sociedad,
obedece a unas normas y posee una estructura de roles que sus miembros deben cumplir

para concretar su mision.*

! "Institucion" En: Significados.com. Recuperado de: https://www.significados.com/institucion
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2.2 Clasificacion de las instituciones

Pérez (2015) expresa que las Instituciones que brindan servicios se clasifican en
Publicas y Privadas, segun la jurisdiccion a la que pertenecen:

Las Instituciones Publicas son aquellas en las que interviene como autoridad el
Estado, por lo tanto los que estan al frente de las mismas ejercen solo una gestion y
miran el bien general.

Las Instituciones Privadas en cambio, son aquellas que estan dirigidas por personas
particulares donde no existe la intervencion directa del Estado y tiene como fin lograr
un beneficio propio.

El autor hace referencia al tipo de estructura organizacional estableciendo que segun
su origen pueden ser Informales o Naturales y Formales o Planeadas.

Helmke y Levitsky (2003) define a las Instituciones Informales como: ‘“reglas
socialmente compartidas, usualmente no escritas, que son creadas, comunicadas, e
impuestas fuera de los canales oficialmente sancionados”

Las Instituciones Formales son aquellas que han pasado por un proceso de
codificacion y en general constan por escrito.

Las caracteristicas de las Organizaciones Formales e Informales fueron desarrolladas
por los autores Koontz, Weihrich y Cannice (2012), quienes manifiestan que:

La Organizacion Formal tiene una estructura intencional de funciones, formalmente
organizada, en la que el gerente puede establecer adecuadamente un ambiente de
trabajo, en el que el desempefio individual contribuya de la manera méas efectiva a las
metas del grupo, con el propdsito de cumplir con los objetivos de la institucion. Incluso
debe ser flexible para dar oportunidad a la responsabilidad y al reconocimiento de las
capacidades de los empleados, fomentando normas y procedimientos tendientes a
cumplir los propdsitos fijados en la planificacion.
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La Organizacion Informal constituye una red de relaciones interpersonales que
surgen cuando las personas se asocian entre si, de forma abierta y espontanea, que no
aparecen en el organigrama y pueden crear un canal de comunicacion para permanecer
informados de las actividades que deben realizar.

“Los factores que caracterizan a la Organizacion Informal estan dados por la
basqueda del beneficio, el interés, las aficiones comunes y otros factores
sociales como el parentesco, por ejemplo, que llevan a la creacién de

grupos”. (Lopez Gonzalez, Diaz Flinez y Robledo Velasquez, 2017).

2.3 Importancia del organigrama en la estructura organizacional

Toda estructura organizacional, por simple que sea, puede diagramarse en una
representacion grafica de una institucion o de una de sus areas, es lo que se denomina
organigrama en el que se muestran la composicion de las unidades que la integran, sus
relaciones y niveles jerarquicos, los canales formales de comunicacion, las lineas de
autoridad y supervision.

“El objetivo del organigrama es fomentar y dirigir a los empleados hacia
actividades y comunicaciones que permitan a la organizacion alcanzar sus
metas. El organigrama ofrece la estructura, pero los empleados el
comportamiento.” (Daft 2010, p. 127).

Segun lo expresado se puede mencionar la importancia que tiene el organigrama en
una institucion, porque permite visualizar las jerarquias y la coordinacion de sus
empleados dentro de la organizacion.

La formalizacion de la estructura organizacional suele concentrarse en el Manual de

Funciones, cuya finalidad es guiar a los miembros en su trabajo, estableciendo la

19



Licenciatuwrow env Gestion de Recuwsoy Humanos Trabajo- Final de Grado-
Lovena Paola Corrales

ubicacion de los puestos, de quién dependen, quiénes dependen de él y cuales son sus
funciones y atribuciones. (Gilli 2017, p.47).

También es fundamental destacar que la estructura formal debe promover la libertad
en las tareas de los trabajadores, especificando las actividades y responsabilidades
definidas por la organizacion para conseguir los objetivos planteados, por lo que debe

existir una relacion dentro del grupo humano.

2.4 La estructura organizacional de las Instituciones

Una Institucion de servicios se gestiona a través de una estructura organizacional,
que constituye la forma en que establece su actividad, como también sus recursos. Esta
estructura estd determinada por una serie de relaciones formales e informales, muy
necesarias para alcanzar sus objetivos y cumplir sus metas. En ella se establecen los
roles y funciones que deben desempefiar los empleados y ejecutivos para lograr el mejor
rendimiento posible y asegurar el logro de los objetivos.

Es de fundamental importancia tener en cuenta que con una buena estructura
organizacional las relaciones personales se dan de manera relevante y cada uno de los
actores institucionales desempefia su tarea de manera eficiente.

Las Instituciones de servicios, sean de gestion Publica o Privada, presentan distintas
particularidades en cuanto a su estructura organizacional, pero basicamente tiene por
finalidad instaurar un sistema de funciones y competencias que todos los miembros
deben desarrollar, para trabajar juntos y alcanzar las metas fijadas en la planificacion.

Chiavenato (2001) manifiesta que todas las organizaciones estan integradas por
personas que trabajan para alcanzar las metas, y precisamente el capital humano es

quien debe operar correctamente para que ésta funcione de manera Gptima.
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A medida que pasan los afos, las Instituciones que brindan servicios se ven
presionadas por las exigencias de la sociedad, a la que se le suma la necesidad
de supervivencia y las exigencias de competitividad cada vez mas elevadas, que hacen
que la gestion de recursos humanos sea uno de los factores mas preponderantes dentro
de cualquier organizacion.

Es importante tener presente que son extremadamente heterogéneas y diversas, en
cuanto al tamafio, caracteristicas, estructuras y objetivos. Si se consideran
sus estructuras se pueden clasificar teniendo en cuenta sus fines, su grado de
centralizacion y su formalidad. Las organizaciones, sean formales o informales, tienen
distintos tipos de estructuras organizacionales, en las que se reconoce la manera de
jerarquizar las funciones, dividir el trabajo y hacer eficientes las actividades que se

desempefian en cada puesto.

2.5 Elementos de una estructura organizacional

Mintzberg en su obra “Disefio de organizaciones eficientes” (1991), menciona que
el disefio organizacional es un aspecto importante que implica desarrollar o modificar la
estructura de una organizacion. En el disefio de toda organizacion se tienen en cuenta
los siguientes elementos:

o Especializacion del trabajo.

Departamentalizacion.

Cadena de mando.

Ambito de control.

Centralizacion y descentralizacion en la toma de decisiones.

Formalizacion.
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Para alcanzar su misionde una manera eficiente, las organizaciones dividen el
trabajo en tareas y las asignan a diferentes trabajadores, consiguiendo que se
especialicen en estas. Esta division recibe el nombre de diferenciacion, en la que se fija
una diferenciacion horizontal con actividades que corresponden al mismo nivel de la
organizacion y una diferenciacion vertical referida a la division del trabajo por nivel de
autoridad, jerarquia o cadena de mando.

La Especializacion surge como consecuencia de la division del trabajo y describe el
grado en que las tareas estan divididas en trabajos independientes. Por medio de la
especializacion los empleados se vuelvan habiles en una tarea, la realizan mejor y mas
rapido. Otro tema importante es la capacitacion de los individuos, con el propésito de
lograr una especializacion en el area donde se desempefia,

La Departamentalizacion: se basa en la agrupacion de las actividades o de los

conjuntos de tareas similares que poseen una relacion logica para estar juntas. Se

puede dar en cualquier nivel jerarquico de la institucion. Sirve para atribuir y agrupar
actividades diferentes a traves de la especializacion de los 6rganos.

La Cadena de mando: corresponde a los niveles jerarquicos, en la que se concretan
los niveles de autoridad y se distinguen tres conceptos relacionados con la misma:

o Autoridad: poder institucionalizado, inherente a un puesto administrativo. Dar
ordenes y esperar que los que estan debajo las cumplan.

o Responsabilidad: se les da a los empleados el derecho de realizar algo,
también la obligacion de hacerlo y de cumplirlo correctamente.

e Unidad de mando: Cada individuo debe tener un Unico superior.

El Ambito de control es la forma de lograr la integracion, definiendo la cantidad de
subordinados que un directivo puede supervisar de manera eficaz y eficiente. Para

determinar el ambito de control se debe identificar el nivel jerarquico en cuestion, ya que
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cuanto mas se asciende en la escala jerarquica, el nimero de individuos por supervisar se
reduce, por la complejidad de las tareas.

La Centralizacion y Descentralizacion

Centralizacion: la toma de decisiones se concentra en los niveles més altos de la
organizacion, garantizando de esta manera la permanencia de la misma. Son decisiones
muy significativas para la mision de toda institucion, pero es lenta y podria ser hasta
desacertada

Descentralizacion: transferencia de la autoridad de la toma de decisiones a niveles
mas bajos dentro de la organizacion. Las decisiones son tomadas con rapidez por los
que conocen el problema, los procesos y los servicios, por lo que se da con mayor
agilidad.

La Formalizacion: es la fijacion por escrito de las pautas que detallan
el comportamiento esperado de los integrantes de la organizacion, registradas en los

manuales de trabajo, que guian el comportamiento de los empleados.

2.6 Tipos de estructuras organizacionales

Se pueden mencionar tres tipos de estructuras: estructura funcional, estructura
burocréatica y estructura matricial, con caracteristicas particulares que la diferencian
unas de otras.

La estructura funcional: se caracteriza por el bajo nivel de departamentalizacion, y
la existencia de amplios tramos de control. La autoridad se centra en una sola persona y
se desarrollan pocos niveles de formalizacion, a la vez es flexible y cuenta con pocos
niveles verticales.

Rodriguez (2007) sefiala las siguientes caracteristicas:
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Autoridad funcional o dividida: se sustenta en el conocimiento de quien se
encuentra en la gestion. Ningun superior tiene autoridad total sobre los
subordinados, sino una autoridad parcial y relativa.
Linea de comunicacion: es directa, sin intermediarios, pues busca la mayor
rapidez posible entre los diferentes niveles.
Descentralizacion de las decisiones, pues se delegan a los 6rganos o cargos
especializados.

Especializacion: Se pone énfasis en todos los érganos a cargo.

La estructura burocratica tiene como caracteristicas principales:

La autoridad: esta centralizada, los tramos de control son reducidos, y la toma
de decisiones sigue la cadena de mando
Las tareas son operativas Yy rutinarias, se logran por medio de Ila
especializacion,
Las normas y reglamentos: estan formalizados, y las actividades se hallan
agrupadas en departamentos funcionales. (Martinez Sanchez, 2012).
“Este tipo de organizacion busca mejorar la efectividad para alcanzar
metas, maximizar la eficiencia y lograr el mejor resultado al mas bajo costo,
en la que se puede controlar la incertidumbre, regulando a los trabajadores,

a los proveedores y al mercado partiendo de reglas formales™?.

La estructura matricial: “es la combinacion de la departamentalizacion funcional y

divisional en la misma estructura organizacional”. (Chiavenato 2002, p.411) En

ocasiones se la denomina sistema de mandos multiples y sus caracteristicas son:

Z Petrella, C. (2007) Analisis de la Teoria Burocrético. Aportes para la comprension del modelo

burocréatico V.02. Recuperado

https://www.fing.edu.uy/catedras/disi/DISI/pdf/Analisisdelateoriaburocratica. pdf
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- Cuenta con dos tipos de estructuras de manera simultanea.

- Los empleados tienen de hecho dos jefes; es decir, trabajan con dos cadenas de
mando. Una de ellas corresponde a las funciones o divisiones, y es el tipo que se
diagrama en forma vertical. EI segundo con disposicion horizontal combina al
personal de diversas divisiones o departamentos funcionales para formar un
equipo de proyectos, encabezado por un gerente 0 un grupo experto, en el campo
de la especializacion asignado al equipo. (Rodriguez, 2007).

La importancia del tipo de estructura organizacional, deriva de su amplia fuente de
influencia que abarca areas tanto del comportamiento de los trabajadores, como en el
impacto que causan en las personas que reciben o0 acceden a sus servicios 0 atenciones.
De alli que es relevante considerar los elementos que hacen a la estructura
organizacional, la distribucion formal de losroles y funciones dentro de una
organizacion, pues constituye un proceso que involucra decisiones sobre especializacion
del trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, amplitud de control, centralizacion
y formalizacién (Robbins, 2005, p. 234).

Este autor afirma que la estructura organizacional ha sufrido varios cambios en los
altimos afios, debido a que los enfoques tradicionales estan siendo cuestionados y

reevaluados constantemente conforme a las exigencias del mundo dinamico.

2.7 La estructura organizacional y la distribucion de tareas

A las personas que llevan adelante el funcionamiento de una organizacion se les
asignan funciones o se le distribuyen tareas, que realizadas todas en su conjunto,

permiten alcanzar un objetivo comdn, previamente establecido.
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Cuando se habla de la division del trabajo se hace referencia a las distintas tareas o
actividades distribuidas para la produccién de un servicio, que deberan ser realizadas
por distintos trabajadores especializados en cada una de ellas. (Stiglitz, 1994).

Conocer el propio puesto de trabajo es tan importante para el empleado como para la
institucion u organizacion, a fin de tener bien definidas las tareas que debe realizar. De
esta forma, cada individuo puederendir al méximo su potencial, dirigiendo sus
esfuerzos en la linea que la organizacion tiene prevista para él.

“El proposito de las funciones y distribucion del trabajo dentro de una
organizacion es crear una red equitativa en el que cada individuo esta
contribuyendo al éxito del conjunto. Ningun individuo particular debe ser
tan importante para que la organizacion se derrumbe sin esa persona”3.

Para medir lo que esta sucediendo con las actividades se puede recurrir a algunos
indicadores que permitan identificar el estado en cuanto a la distribucién de las tareas o
del trabajo, como por ejemplo: el cumplimiento de las actividades, la eficacia, la
eficiencia, la gestion y evaluacion.

Segun lo expuesto por Sanchez (2013) en una ponencia, la utilizacion de indicadores
en la gestion en una organizacion, se puede sintetizar de la siguiente manera:

e Cumplimiento de la tarea: conclusion de una tarea, grado de consecucion de

tareas y/o trabajos.

e Evaluacién: utilidad o rendimiento que se obtiene de una tarea, trabajo o

proceso. Tiene que ver con los métodos que ayudan a identificar fortalezas,

debilidades y oportunidades de mejora.

o Eficiencia: capacidad para llevar a cabo una tarea.

® Jagg Xaxx, (2018) La importancia de los roles funcionales en una organizacién. Recuperado de

https://www.cuidatudinero.com/13128570/la-importancia-de-los-roles-funcionales-en-unaorganizacion
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o Eficacia: solucion correcta en la consecucion de una tarea. Capacidad o acierto

en la consecucidn de tareas y/o trabajos.

e Gestion: acciones concretas para realizar la tarea. Razones que permiten

administrar realmente un proceso.

En ciertos casos, una estructura organizacional debe permitir la redefinicion de las
tareas de cada puesto, dado que la realidad muestra que siempre es posible encontrar
personas a las que se han asignado excesivas tareas, mientras que hay otras en el mismo
departamento que disponen de tiempo libre o directamente dedicado a aplicaciones no
productivas.

Todas las organizaciones, sean publicas o privadas, con estructura formal o informal,
siempre se relacionan hacia afuera con individuos que demandan sus servicios, y aqui se
suma otro aspecto fundamental a la situacion, que es la atencion al cliente, caracterizada
COmo un servicio que encierra un conjunto de actividades dirigidas a satisfacerlo.

Los usuarios de un servicio, también llamados clientes, con frecuencia necesitan
manifestar reclamos, plantear necesidades e inquietudes acerca de los servicios, solicitar
informacion adicional, soluciones, etc., hecho que implica que el personal que lo atienda
esté debidamente preparado para la tarea que desempefia.

“El servicio de atencion al cliente es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece una empresa con el fin de que el cliente
obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado el cual
satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la

imagen y la reputacion de la empresa’™.

2.8 La calidad en el servicio de atencion al publico

* Martinez Mufioz, L. (2007) Consideraciones teéricas sobre la atencién al cliente.

Recuperado de http://www.eumed.net/ce/://www.eumed.net/ce/
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La calidad en la prestacion de servicios no es un tema reciente, siempre se ha
exigido el mejor trato y la buena atencion, seguido de la confiabilidad, tiempos
razonables y constante innovacion en busca de diversas alternativas para responder a
dichas exigencias.

Con el propodsito de satisfacer los requerimientos del cliente y/o usuario, los
integrantes de una institucion deben comprender plenamente las tareas que realizan y
demostrar confianza y seguridad en las labores, procurando desempefiar con
responsabilidad y sabiendo como influir positivamente en la atencion que brindan.

No obstante, si se designa a los empleados especializados y mejor capacitados para
atender el servicio requerido por los clientes, las instituciones estaran mas cerca de
prestar servicios de calidad y la satisfaccion del pablico sera favorable,

Al referirse a la calidad de un servicio, aspecto crucial en toda institucion, Weil
(2003) determina que es una condicidn subjetiva directamente relacionada a lo que el
cliente percibe, es decir, el juicio que realiza sobre la excelencia o imperfeccion del
servicio prestado.

Para que este pueda ser considerado de calidad, la percepcion positiva debe ser
consistente, es decir, debe ocurrir repetidamente, no sélo con uno, sino con varios
consumidores en distintas ocasiones.

Respecto a la calidad, Drucker (2002), expresa que “la calidad se refiere Ginicamente
al valor que un consumidor le otorga a un producto o a un servicio”. Es importante tener
en cuenta que la calidad significa hacer las cosas bien desde el principio, cuidando hasta
el Gltimo detalle y procurando perfeccionar el servicio, dado que es el cliente quien
determinara la calidad o deficiencia del producto y/o servicio que se le otorga.

La calidad brindada en el servicio por cada institucion, la define el cliente y/o

usuario, comparando el nivel de satisfaccién o insatisfaccion que le causa la atencion
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recibida. La relacion entre las percepciones y las expectativas es relativa a cada cliente
en particular y es importante reconocer que quien la determina es el cliente y/o usuario
y no el prestador del servicio.

Sin embargo, para que un servicio pueda ser considerado de calidad, esta apreciacion
debe ser permanente, es decir, debe suceder repetidamente, no s6lo con uno, sino con
varios clientes y/o usuarios, en distintas ocasiones.

Hernandez, Chumaceiro, Atencio (2009, p. 460) expresan que “la calidad de
servicio es un instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, consona,
un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluacién y mejoramiento,
para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de

beneficio”.

2.9 La calidad y la satisfaccion del cliente y/o usuario

Desde el mismo momento en que una Institucion Publica o Privada, cuenta con
usuarios y/o clientes de sus servicios o productos, es inevitable que interactie con las
personas, ya sea atendiendo al pablico en la gestién de reclamos o asesorando, entre
otras cuestiones. Por ello es menester hablar de la calidad de atencion, la que debe ser
entendida como la necesidad de brindar y asegurar al cliente y/o usuario la satisfaccion
integral de las necesidades y requerimientos, a través de la mejora continua, con el fin
de lograr una opinidn positiva de la institucion.

Cuando se trata del tema calidad, no solo se hace referencia a un producto, sino
también a un servicio, que en este caso es intangible, ya que son experiencias personales
que los clientes y/o usuarios tienen con el empleado de la institucion.

“Un servicio es la actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi

siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el
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empleado v las instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un deseo
0 una necesidad.””

Es importante destacar que un servicio de calidad no es solamente “ajustarse a las
especificaciones”, sino mas bien ajustarse a las expectativas del cliente y/o usuario, pues
existe una gran diferencia entre la primera y segunda perspectiva.

Las organizaciones de servicio que no brindan una atencién adecuada,
independientemente de lo rapido que lo pueda realizar no estan proporcionando un
servicio de calidad. (Berry, Bennett y Brown 1989).

Con respecto a la naturaleza de los servicios, el cliente y/o usuarios los juzga a
través de lo que percibe y cdmo lo percibe, por lo que tanto Mdller (1999), Payne
(1996), Evans y Lindsay (2000), definen el servicio como un acto social que ocurre en
contacto directo entre el cliente y los representantes de las instituciones de servicio.

De esta manera solo el cliente puede estimar la calidad del servicio, porque como la
belleza, esta en el ojo del observador y la satisfaccion constituye la percepcion de los
Sservicios que proporciona cada institucion.

Por otra parte la Organizacidn Internacional de Normalizacion (1SO) puntualiza que
la satisfaccion del cliente como la percepcion del mismo se refiere al cumplimiento de
los requisitos exigidos por los mismos. La Norma 1SO 9000:2000 especifica la manera
en que una organizacion opera con eficacia organizacional y eficiencia operativa,

determinando un sistema de gestion de la calidad.

*Alvarez Botello, J.; Chaparro Salinas, E.; Bernal Alcantara, S (2014). La calidad del servicio en los

clientes logisticos. Recuperado dehttp://www.eumed.net/libros-gratis/2014/1372/clientes-logisticos.html
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Debido a la importancia de la satisfaccion del cliente para las instituciones en
general, surgieron herramientas que permiten medir la calidad en el servicio y asi
conocer el nivel de satisfaccion de los mismos.

Para medir el grado de satisfaccion de los clientes y/o usuarios Weil (2003), propone
la utilizacion del Método SERVQUAL, que identifica las dimensiones bésicas que
caracterizan un servicio, como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y elementos tangibles. Estas dimensiones se representan en un cuestionario integrado
por veintidos preguntas (Zeithaml, 1992), y consta de una escala de respuestas multiples
que intenta medir la calidad del servicio, a partir de las dimensiones que los mismos
autores identifican como clave en la evaluacion de un servicio. (Seto, 2001)

Por otra parte, este método se ayuda de diversas escalas de medicion que se utilizan
en investigacion, como la escala de Likert, que incluye instrumentos o pruebas
psicoldgicas que frecuentemente se utilizan para la medicion de actitudes.

La calidad en la prestacion de servicios no es un tema reciente, dado que siempre se
ha exigido el mejor trato y la buena atencidn, seguido de la confiabilidad, calidad,
tiempos razonables y constante innovacion en busca de diversas alternativas para

responder a dichas exigencias.
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Conforme a los aspectos desarrollados la presente investigacion propuso los siguientes

objetivos:

Objetivos de Investigacion

Objetivo general:

Determinar como incide la estructura organizacional de las Instituciones prestadoras
de servicios en la calidad de atencidn que reciben los clientes y/o usuarios, durante los
meses de agosto a diciembre del afio 2017, en la ciudad de Clorinda, departamento

Pilcomayo, de la provincia de Formosa.
Objetivos especificos:

o ldentificar a qué tipo de Institucion prestadora de servicios corresponden las
Instituciones seleccionadas.

e Describir el tipo de estructura organizacional que presenta cada Institucion y la
manera en que estan distribuidas las tareas.

o Analizar la calidad de atencion al publico, segun los referentes de cada Institucion.
e Indagar acerca del nivel de satisfaccion del cliente y/o usuario con respecto a la
calidad de atencidn recibida en las Instituciones investigadas.

e Conocer el nivel de satisfaccién de los clientes y/o usuarios con respecto a la

estructura organizacional que posee cada Institucion seleccionada.
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Metodologia
Tipo de investigacion

La presente investigacion de caracter exploratorio- descriptivo y no experimental
tuvo como propdsito determinar como incide la estructura organizacional de las
instituciones prestadoras de servicios en la calidad de atencion que reciben los clientes
y/o usuarios.

Se opto por el enfoque mixto, obteniendo datos cualitativos y cuantitativos, mediante
la implementacién de diversos instrumentos, considerando que este método incluye un
conjunto de procedimientos sistematicos, empiricos y criticos de la investigacion e
implican la recoleccion y el analisis de los mismos, como también su integracion y
discusion conjunta y lograr asi un mayor entendimiento del fendmeno estudiado
(Hernéndez - Sampieri y Mendoza, 2008).

El disefio exploratorio tiene que ver con la claridad del problema planteado o de las
variables de estudio, buscando averiguar y registrar nuevos saberes o confirmar lo ya
conocido. Brinda la posibilidad de construir un camino libre, accesible a distintas
alternativas de desarrollo que se iran definiendo y redefiniendo (Vieytes, 2004). Es
importante valorizar este tipo de investigacion como el trayecto mas propicio para
plantear problemas que se desean conocer.

Por otro lado el aspecto descriptivo se basa en el tema de estudio y la representacion
correcta del mismo, es decir, identificar las instituciones que brindan servicios;
especificar de qué manera estan distribuidas las tareas de acuerdo a su estructura
organizacional, analizando la relacion de la misma con la calidad de atencion al publico
e indagar acerca de la satisfaccion del cliente y/o usuario con respecto de la atencion

que brindan las instituciones seleccionadas.
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La investigacion es no experimental porque se realiza sin manipular deliberadamente
las variables trabajadas. Se basé basicamente en la observacion del problema planteado
tal y como se dan en su contexto natural para luego describirlos y analizarlos.

Segun Vieytes (2004): “La investigacion descriptiva busca, en suma, obtener un
perfil del objeto de estudio”. Por medio de este tipo de método se logra construir como
una especie de mapa del objeto de estudio, que nos permite no solo conocer sino

también hacer un pronéstico o prediccion del comportamiento de dicho objeto.

Fuentes de Informacién

Los datos primarios se obtuvieron por medio de las Observaciones participantes, el
registro en las Listas de cotejo y la Plantilla disefiada para la descripcion de la
distribucion de las tareas, las Entrevistas semiestructuradas y las Encuestas a los clientes
y / 0 usuarios.

Los datos secundarios se lograron por medio de las documentaciones y registros

internos de las instituciones seleccionadas.

Estructuracion de la Metodologia

Poblacién y muestra

El tipo de muestra es no probabilistico. De acuerdo con el criterio intencional del
investigador se seleccionaron determinados informantes, empleados de las instituciones,
clientes y/o usuarios, optando por personas, de manera casual, y en otros momentos con

quienes se tuvo facil acceso.

Participantes
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De acuerdo con el criterio No probabilistico intencional se entrevistd a un
empleado de cada institucion, (cuatro referentes) optando por aquellos que desempefian
un cargo importante y con cierta antigiedad en el servicio, con una edad promedio de

30 a 58 afios.

Con respecto a las Encuestas, se aplicd a doscientos veinte usuarios y/o clientes,
eligiendo en los dias de asistencia a las Instituciones. Se implement6 una nueva
Encuesta a veinte personas (clientes y/o usuarios) para indagar el nivel de satisfaccion

con respecto a la estructura organizacional que posee cada institucion.

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de la informacion

La informacidn se obtuvo por medio de los siguientes instrumentos:

e Entrevistas semiestructuradas aplicadas a un referente de cada institucion.
(Anexo N° 1)

e Lista de cotejo empleada para la observacion participante. (Anexo N° 2)

e Plantilla de Observacion. (Anexo N° 3)

e Encuesta semiestructurada, adaptadas al Modelo SERVQUAL, aplicada a
doscientos veinte clientes y /o usuarios (Anexo N° 4)

e Encuesta semiestructurada aplicadas a veinte clientes y /o usuarios. (Anexo

N° 5)

Procedimientos

Los instrumentos mencionados se aplicaron en cuatro Instituciones que prestan
servicios de atencidn al publico de la ciudad de Clorinda, provincia de Formosa, de las
cuales dos corresponden a Instituciones Publicas y las otras dos a Instituciones Privadas,

conforme a los siguientes procedimientos:
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Las Entrevistas semiestructuradas se emplearon con un referente de cada
institucién prestadora de servicios, lo que permiti6 especificar el tipo de
estructura organizacional que presenta cada una de ellas y la manera en que
estan distribuidas las tareas.
Se recurrieron a las Listas de cotejo para la Observacion participante, las que
fueron completadas en las reiteradas visitas a las instituciones seleccionadas, con
los datos identificados en las documentaciones y registros internos de las
instituciones seleccionadas, los que fueron proporcionados por los referentes y
que permitieron registrar aspectos referidos a la estructura organizacional.
Las Plantillas de Observacion se utilizaron para describir las tareas que
realizaban los empleados en los dias de poca concurrencia y de mucha
concurrencia de usuarios y/o clientes, describiendo las actividades que se
desarrollaban en cada puesto de trabajo.
La Encuesta semiestructurada se disefio adaptando al Modelo SERVQUAL, con
un cuestionario de veinticinco preguntas, que identifica y cuantifica en
porcentajes (%) las cinco dimensiones que determinan el nivel de satisfaccion en
cuanto a la calidad del servicio que reciben los clientes y/o usuarios. Se aplico a
doscientos veinte usuarios y/o clientes con la finalidad de obtener una vision del
tema investigado. Se destaca que algunos encuestados participaron en forma
voluntaria y a otros se les pidié su colaboracion, explicando que se hacia para
completar un trabajo de investigacion propuesto por la Universidad.
Con el proposito de determinar cémo incide la estructura organizacional de las
Instituciones prestadoras de servicios en la calidad de atencion que recibe el
publico, se efectu6 otra Encuesta a veinte personas, seleccionando

intencionalmente a aquellas con las cuales se tuvo facil acceso.
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Categoria de Analisis: Variables e Indicadores

Para establecer la Categoria de Analisis se disefid un cuadro en el que se incluyeron
los objetivos especificos fijados en la presente investigacion, las variables con sus
respectivas definiciones, los diferentes Indicadores seleccionados utilizados para
recabar los datos.

Se mencionan ademas las técnicas e instrumentos disefiados para concretar cada uno

de los Indicadores que corresponden a las Variables determinadas en el presente trabajo.
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OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES TECNICAS e INSTRUMENTOS
UTILIZADOS
1. Tipo de institucion segun la
Identificar las Instituciones que | Estructura Organizacional: jurisdiccion a la que pertenecen Entrevista semiestructurada

brindan servicios.

Describir el tipo de estructura
organizacional que presenta cada
Institucién y la manera en la que
estan distribuidas las tareas.

“Es la distribucion formal de los
empleos dentro de una
organizacion, proceso que
involucra decisiones sobre
especializacion del trabajo,
departamentalizacion, cadena de
mando, amplitud de control,
centralizacion y formalizacion”.
(Robbins, 2005, p. 234).

2. Tipo de estructura organizacional
de la institucion
3. Posee organigrama.
4. Tiene Manual de funciones.
5. Elementos de una estructura
organizacional:
- Especializacion
- Departamentalizacion
- Cadena de mandos
- Tramo de control
- Centralizacion y
descentralizacion
- Formalizacion
6. Distribucion de las tareas :
- Encargado de la distribucién
- Norma utilizada para la
distribucién de tareas segln la
mision de la institucion
- Criterio utilizado para cubrir
los puestos en caso de licencias o
ausencias
- Tiempo que ocupan las tareas
7. Cumplimiento de la tarea en los
dias de mucha concurrencia y de
poca concurrencia de usuarios y/o
clientes:
- Eficiencia
- Eficacia
- Gestion
- Evaluacion

Lista de Cotejo

Plantilla de Observacion

Entrevista semiestructurada
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Analizar la calidad de atencion al
publico, segun los referentes de
cada Institucion.

Indagar acerca de la satisfaccion
del cliente y/o usuario con
respecto a la calidad de atencion
recibida en las instituciones
investigadas.

Conocer el nivel de satisfaccion
de los clientes y/o usuarios con
respecto a la estructura
organizacional que posee cada
institucion seleccionada.

Calidad de Servicio:

“La calidad de servicio es un
instrumento competitivo que
requiere una cultura organizativa,
cénsona, un compromiso de
todos, dentro de un proceso
continuo de evaluacion y
mejoramiento, para ganar la
lealtad del cliente y diferenciarse
de la competencia como
estrategia de beneficio”.
Hernandez, Chumaceiro, Atencio
(2009, p. 460)

1. Estrategias utilizadas para
lograr la eficiencia y la calidad
del servicio

2. Dimensiones basicas que
caracterizan el servicio de
atencion y la satisfaccion del
cliente y/o usuario:

- Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia

3. Nivel de satisfaccion

4, Calidad de atencion recibida
en relacién a la estructura
organizacional.

Plantilla de Observacion

Entrevista semiestructurada

Encuesta semiestructurada
(Cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL).

Encuesta semiestructurada
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Resultados
Los datos obtenidos mediante la Observacion participante, las Listas de cotejo y la

verificacion en las documentaciones proporcionadas por los referentes de cada
institucién, permitieron Identificar a qué tipo de institucion prestadora de servicios
corresponden las instituciones seleccionadas de la ciudad de Clorinda, departamento
Pilcomayo, provincia de Formosa.

En el cuadro siguiente se establece la clasificacion de cada una de ellas:

Clasificacion Institucion A Institucion B Institucion C Institucion D
Segun su Publica Privada Publica Privada
Jurisdiccion
Tlp_o de_ , Formal Formal Formal Formal
Organizacion
Tipo de Burocratica Funcional Burocratico Matricial
Estructura

Fuente: elaboracion propia
Con el proposito de describir el tipo de estructura organizacional que presenta cada
institucion y la manera en que estan distribuidas las tareas, se recolectaron datos por
medio de la Observacion participante, las que fueron registradas en las Listas de cotejo
y la Plantilla de observacién, como también de las Entrevistas semiestructuradas
aplicadas a un referente de cada institucion seleccionada.
Las observaciones y los resultados se presentan en los cuadros que a continuacion se
detallan:
Cuadro N° 1: Andlisis de los Elementos de la estructura organizacional
Cuadro N° 2: Caracteristicas de la estructura organizacional de cada institucion
prestadora de servicios.
Cuadro N° 3: Andlisis de la Estructura organizacional, segun el referente de cada
Institucion. (Variable N° 1)

Cuadro N° 4: Calidad del servicio de cada institucion (Variable N° 2)
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Cuadro N° 5: Tareas que realizan los empleados en dias de mucha concurrencia y
de poca concurrencia de usuarios y/o clientes.

Cuadro N° 6: Cuadro demostrativo de las respuestas en porcentajes (%), logradas
mediante las encuestas aplicadas a los doscientos veinte (220) usuarios y /o
clientes, con respecto a la calidad de la atencidn recibida en las instituciones
seleccionadas.

Cuadro N° 7: Cuadro demostrativo de las respuestas en porcentajes (%), logradas
mediante las encuestas aplicadas a veinte (20) usuarios y /o clientes, para conocer
el nivel de satisfaccion de los clientes y / 0 usuarios con respecto a la estructura

organizacional que posee cada institucion seleccionada.
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Cuadro N° 1: Andlisis de los elementos de la estructura organizacional

Elementos de la
estructura
organizacional

Institucion A

Institucion B

Institucion C

Institucion D

Especializacion

Las tareas son
operativas y
rutinarias

Cada sector se
caracteriza por la
especializacion de las
tareas a cargo

Las tareas son
operativas y
rutinarias

Se evidencia un alto
grado de
especializacion y de
formalizacién

Departamentalizacion

Las actividades se
agrupan en
departamentos
funcionales

Se evidencia un bajo
nivel de
departamentalizacion

Las actividades
se agrupan en
departamentos
funcionales

Existe un doble
criterio de
departamentalizacion
por un lado funcional
y por el otro por
proyectos o
productos.

Cadena
de
mando

Es vertical y se
observan tres
Niveles
jerarquicos

La autoridad es
funcional, estéa
dividida y se
sustenta en el
conocimiento.

La autoridad es
parcial y relativa,
Se observan tres
Niveles jerarquicos

Es vertical y se
observan cuatro
Niveles
jerarquicos

Es dual. Existe una
cadena de mando de
funciones y otra de
divisiones.

Se observan cuatro
Niveles jerarquicos

Es reducido, dado | Existen amplios Es reducido La direccidn ejerce el
Tramo de control que existe una | tramos de control porque alcance total del
sola autoridad responden a un | control.
solo jefe
Centralizacion La autoridad esta | Existe La autoridad se | Alto nivel de
y centralizada en | descentralizacion en | centraliza enun | descentralizacion.

descentralizacion una sola persona | las decisiones jefe Los niveles
jerarquicos toman
decisiones

Formalizacion

Las normas y
reglamentos estan
altamente
formalizados

Existe un bajo nivel
de formalizacion,
Es flexible

Las normas y
reglamentos
estan altamente
formalizados

Es minimo el nivel
de formalizacion

Fuente: elaboracién propia para analizar cada uno de los elementos que componen las
estructuras organizacionales de las Instituciones seleccionadas.
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Cuadro N° 2: Resultado de las Observaciones acerca de las caracteristicas de la Estructura organizacional de cada institucion

prestadora de servicios, utilizando las Listas de cotejo

INSTITUCIONES INSTITUCION A INSTITUCION B INSTITUCION C INSTITUCION D
OBSERVACION OBSERVACION OBSERVACION OBSERVACION y

ESTRUCTURA SI | NO y Sl | NO y SI | NO y SI | NO COMENTARIO

ORGANIZACIONAL COMENTARIO COMENTARIO COMENTARIO

1.-¢Existe organigrama? X Fijado a nivel X Fijado a nivel X Fijado a nivel X Fijado a nivel
nacional. provincial regional provincial

2.-¢Existe un Manual de Se accede en Observado en Se instruye a los Se instruye a los

) X forma online X formato X empleados en forma X empleados en forma
funciones? desde su pagina documento y verbal. verbal.
web. digital.

3.-¢Se visualizan los

elementos de la Estructura | X X X X

organizacional?

a. Especializacion X Con tareas X De todos los X Con tareas X De acuerdo con las
operativas 6rganos a cargo. operativas habilidades y
rutinarias. rutinarias experiencias.

b. Departamentalizacion Actividades Bajo nivel de Actividades Combina personal de

X agrupadas por X departamentaliza- | X agrupadas por X diversas divisiones o
departamentos cion. departamentos departamentos
funcionales. funcionales. funcionales.

c. Cadena de mandos Con autoridad Dual. Los empleados

X Vertical. X funcional o X Vertical. X trabajan con dos
dividida, parcial y cadenas de mandos.
relativa.

d. Tramo de control X Reducido. X Amplios tramos de | X Reducido. X Reducido.

control.
e. Centralizacion X Se centraen la X Se centraen el Jefe | X Se centra en el Jefe de
Jefa de Oficina. de Oficina. distrito.
*Descentralizacion X | Sedistribuye el
poder.
f. Formalizacion Con normas y Pocos niveles de Con normas y Pocos niveles de
X reglamentos X formalizacion. X reglamentos X formalizacion.
formalizados. formalizados.

Fuente: elaboracién propia para sefialar las caracteristicas de la Estructura organizacional de cada institucion

43




Licenciatuwrow enw Gestion de Recursosy Humanos Trabajo- Final de Grado-

Lovena Paola Corvales

Cuadro N° 3: Resultado de la entrevista semiestructurada aplicada a un referente de cada institucion prestadora de servicios

VARIABLE N° 1: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

INDICADORES PREGUNTAS REFERENTE A REFERENTE B REFERENTE C REFERENTE D
REALIZADAS
_ N° 1 ¢Cuénto tiempo Desde el 20 de agosto del Hace cinco afios que estoy en | Hace 28 afios. _ Hace 13 aﬁos_ que f01_rmo
Antigledad en afio 2000. el Banco Formosa. Ingresé como uniformado, | parte de esta institucion.
el cargo de la hace que forma parte | Durante 10 afios fui Jefe de Me inicié como asistente de | en ese tiempo era el Gltimo | Cuando ingresé a la empresa
institucion T Oficina, y en el afio 2010 cliente en la sucursal Eva eslabén del correo. Después | REFSA, comencé trabajando
de la institucion? . . ) . . . i
pasé a cumplir tareas como Perdn. Posteriormente en la fui ascendiendo a en el sector guardia -
¢Siempre ocup6 este | reemplazante natural, cargo sucursal Clorinda ocupé el distribuidor, durante 15 reclamos.
cargo o gue actualmente ocupo. cargo de Subcontadora y afios, y actualmente soy el Luego _pasé al sector
ahora estoy a cargo de la Jefe. comercial.
anteriormente se Contaduria, otra vez en la
dedicaba a ofra sucursal Eva Peron.
Actualmente el Gerente se
funcion? encuentra de licencia y estoy
ocupando la Gerencia.
La institucion esta La sucursal Eva Perdn tiene | La sucursal de Clorinda La institucion se divide en
Estructura N° 2 ¢(Cblmo esta estructurada en dos grandes | como cabeza al Gerente, y yo | tiene un Jefe, lo sigue el sectores y todos estan a cargo
organizacional grupos totalmente definidos. | soy la segunda. Tenedor de Libros, los del Jefe de Distrito.
estructurada la - .
Dentro de cada grupo hay un | Luego el encargado de Auxiliares y los Los sectores son:
institucion? namero de tramites que Tesoreria y posteriormente Distribuidores. - Sector distribucion
realizan. los encargados de la - Zonas
En la cabeza estaria la Jefa atencién al cliente y los - Comercial
de Oficina. cajeros en la misma linea. - Guardia - reclamos,
- Proyectos.
- Sector almacenes.
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Criterio
utilizado para la
distribucion de
tareas

Encargado de
distribuir las
tareas

N° 3 ;Como se realiza
la distribucién de las
tareas? ;Quién se
encarga de realizarla?
¢ Es de manera flexible

0 mas bien estatica?

Por lo general, el personal
ya ingresa con una
determinada funcion para
la cual se los capacita
especificamente en sus
inicios, otros ingresan para
cubrir todas las areas y son
capacitados para ello.

La distribucion es flexible
de acuerdo a las
necesidades que surjan.

La distribucion de tareas se
lleva a cabo de acuerdo a la
gerencia de operaciones que
se encuentra en casa central
de la provincia de Formosa.
La distribucion es flexible en
cuanto a cémo nos envian las
mismas por medio de
comunicados.

La distribucion de tareas
esta a mi cargo, y es
flexible en base a la
situacion de cada puesto
que se debe ocupar.

La distribucion de las
tareas la realiza el jefe de
cada sector, y es de manera
flexible.

Tareas cubiertas
de las diferentes
areas

N° 4 ;Se encuentran
cubiertas todas las
tareas de las diferentes

areas?

En estos momentos
estamos tratando de cubrir
todas las areas, a pesar de
contar con poco personal.
Esto se debe a que tenemos
tres empleados dados de
baja, uno suspendido y el
cinco desvinculados.

No tenemos cubiertas todas
las areas, esto se debe a la
falta de personal.

Todas las areas se
encuentran cubiertas.
Contamos con la planta de
personal justa.

Todas las areas se
encuentran cubiertas, y esto
se debe a que cada jefe
debe desarrollar y cumplir
con un programa
establecido para cada
proyecto con el personal
necesario

Asignacion en
casos de
ausencias o
licencias

N° 5 ;Como se cubren
los puestos en casos de

ausencias o licencias?

Para las licencias, se trata
de que no salgan todos del
mismo sector, sino que se
vayan rotando para que
permanentemente haya
gente disponible en el
mismo.

En caso de ausencias
justificadas o licencias, los
cargos son ocupados por
otros comparieros. Nos
distribuimos uniformemente
las tareas que quedan por
hacer.

En ausencias o licencias se
cubren después del dia 10
de cada mes.

Cuando se termina la carga
de prioritarios baja el nivel
de trabajo y ahi se puede
gozar de vacaciones.

En caso de ausencias o

licencia, los puestos se

cubren por reemplazos,
con personal del mismo
sector

Actividades y
tareas
correspondientes
al cumplimiento
de la misién de
la unidad

N° 6¢Estan
contempladas todas las
actividades y las tareas
gue corresponden al
cumplimiento de la
mision de la unidad?

Todas las tareas se
encuentran contempladas
para el cumplimiento de la
mision de la unidad.

Todas las actividades se
encuentran contempladas
para el logro de la mision de
la institucion.

Todas las actividades se
encuentran contempladas
para cumplimentar con la
mision de la institucion.

Todas las tareas se
encuentran contempladas
para lograr el buen
funcionamiento de la
unidad.
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Tiempo de
trabajo

N° 7 ¢Las tareas
realizadas ocupan una
parte adecuada del
horario de trabajo?
¢Cudles ocupan mas

tiempo?

Gran parte de las
actividades y en muchas
ocasiones se desarrollan
mas alla del horario
normal.

El tiempo que ocupan las
tareas depende de la época,
ya que hay ciertos
beneficios que se tramitan
en determinadas épocas.

El tiempo total de las
actividades y el uso
adecuado del tiempo
depende de la cantidad de
clientes que ingresan a la
institucion y al tipo de
tramite que se realiza en
determinadas fechas.

El total de las actividades
ocupan una parte adecuada
del horario de trabajo.

La parte de atencion al
publico es la que mas
tiempo ocupa.

Algunos sectores se
adecuan al tiempo total
mientras que otros sectores
no.

El Sector Distribucion es el
que mas tarea tiene y es por
ello que ademas de
reprogramar las actividades
en muchos casos también
se realizan horas extras
para poder cumplir con las
labores designadas o los
proyectos pactados.

Fuente: elaboracion propia para registrar las respuestas dadas por los referentes de cada Institucion, respecto a la Variable N°1 (Estructura
organizacional)
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Para analizar la calidad de atencion al publico, segin los referentes de cada
institucion, se utilizé como instrumento la Entrevista semiestructurada, registrando las
respuestas a las preguntas N° 8, 9 y 10, que figuran en el Cuadro N° 4 de la Variable
N° 2, referente a la Calidad del servicio.

Las mismas se refieren a las Estrategias utilizadas para lograr la eficiencia y la
calidad del servicio, las capacidades requeridas para ocupar los puestos de trabajo en
cada institucion y la manera de informar al personal el rendimiento en la funcién
asumida, pues en la gestion de cada referente se evidencia el compromiso con los

aspectos gque hacen a una organizacioén y planificacion, para diversas actividades.
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Cuadro N° 4: Resultado de la entrevista semiestructurada aplicada a un referente de cada institucion prestadora de servicios
VARIABLE N° 2: CALIDAD DEL SERVICIO

PREGUNTAS
INDICADORES REALIZADAS REFERENTE A REFERENTE B REFERENTE C REFERENTE D
Se realizan reuniones fuera Se realizan cursos de Se realizan ciertas La institucion se encarga de
N° 8 {Qué del horario de trabajo para motivacién para que el estrategias para poder implementar cursos para la

Estrategias
utilizadas para

estrategias se
establecen para que

poder buscar mejoras y asi
lograr mayor efectividad en

empleado pueda tener una
retroalimentacion, es decir,

cumplir con las labores
asignadas

capacitacion de cada agente.

lograr la los empleados la realizacion de las tareas. qué aspecto se deberia
eficienciay la . cambiar 0 mejorar para
calidad del co_n'Frlbu_yan ala resolver o realizar sus
servicio eficienciay a la funciones de la mejor manera

calidad del servicio? posible.

Se puede considerar que las | Las tareas se adecuan a las Las tareas se adaptan a las | Se podria afirmar que las
N° 9 ;Las tareas que | tareas se encuentran capacidades de los capacidades de los tareas se adaptan tanto a las
. adaptadas a las capacidades | trabajadores, teniendo en trabajadores, pero noensu | capacidades de los
Capacidades realizan se adaptan a de sus ocupantes, pero con cuenta que se dispone con los | totalidad. trabajadores, pero la
requeridas las capacidades de escasez de algunos elementos | requerimientos ergondmicos | Hay cuestiones que inexistencia de ciertos
para ocupar los q leado? y factores ergonomicos fundamentales para que asi influyen sobre todo en la factores ergondmicos afecta
puestos de cada empleador indispensables para que los se desarrollen. sobrecarga de tareas en el buen funcionamiento del
trabajo mismos se desempefien Ademas se busca cumplir determinadas situaciones, capital humano.
exitosamente en sus labores. | con la funcion, tanto sumando a la falta de
preventiva como de mejora factores ergonémicos
continua. indispensables.

N° 10 ¢;De qué Desde el momento en que el | El personal es informado La institucion por medio de | Generalmente desde su
Manera de manera se informa al | nuevo trabajador ingresa a la | constantemente por el normativas informa y ingreso a cada agente se le
informar al personal de la institucion, lo hace con gerente de la sucursal, controla si se cumplen los comunica lo que se espera de
personal el institucion lo aue se ciertas ordenanzas y patrones | acompafiado de un requisitos establecidos para | él.
rendimiento en ns a que son establecidos mas alla | seguimiento de todo lo que el correcto funcionamiento | El encargado de
la funcién esper_a de ellos en el del conocimiento que tenga se espera de ellos en cuento a | de la institucion. comunicarselo es el Jefe de
asumida trabajo? sobre las actividades para las | sus funciones y al cada sector.

cuales fueron contratados.

rendimiento deseado.

Fuente: elaboracidn propia para registrar las respuestas dadas por los referentes de cada Institucion, respecto a la Variable N°2 (Calidad del

servicio)
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Con el fin de analizar el desempefio de los empleados y las tareas que realizan, se
concurrié a las Instituciones seleccionadas en los dias de mucha concurrencia y poca
concurrencia de los usuarios y/o clientes. Segun los comentarios de los referentes, en la
primera quincena del mes se evidencia la afluencia de publico de manera continua,
debido al cobro de sueldos, giros, depositos, reclamos y pago de los servicios, segun
sea la actividad que le corresponde a cada Institucion.

Tomando como referencia los comentarios proporcionados se asistio a las
Instituciones en los primeros dias del mes y en la segunda quincena, percibiéndose el
desenvolvimiento de los empleados vy las actitudes diferentes en el trato a las personas.

La asistencia a cada Institucion se hizo en los meses de agosto a diciembre, segin el
tiempo estipulado para el desarrollo del trabajo de campo.

Los datos obtenidos en las Observaciones efectuadas en varios dias de asistencia se
registran en el Cuadro N° 5, disefiado para el registro de los mismos, utilizando como

instrumento de recoleccion la Plantilla de observacion.
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Cuadro N° 5: Plantilla de Observacion que describe las tareas que realizan los empleados en dias de mucha concurrencia y de poca
concurrencia de usuarios y/o clientes

Indicadores de
desemperio o de
gestion

Institucion A

Institucion B

Institucion C

Institucion D

Dias de mucha
concurrenciay de
poca concurrencia de
clientes y/o usuarios

La asistencia de usuarios y/o
clientes se registran durante
todo el mes, debido a los
tramites que alli se realizan.

La asistencia de clientes se
registra en las fechas de

pago.

La asistencia de clientes se
registra en las fechas de

pago.

La asistencia de clientes se
registran en las fechas de
vencimiento de los pagos.

Cumplimiento
de la

tarea

En los dias de masiva
concurrencia, los operadores
trabajaban con mayores
dificultades por la sobrecarga
de tareas, que incidia en el
comportamiento y en las
desviaciones producidas en el
proceso de trabajo (se atendia
a ciertas personas que no
tenian *turno, descuidando a
las que si poseen).

Esto generaba la demoray el
reclamo de los usuarios y/o
clientes que no son atendidos
en tiempo y forma.

No obstante los empleados
procuraron cumplir con sus
tareas, tanto en los dias de

mucha o de poca concurrencia.

(*turno se puede obtener via
online o antes del horario de
trabajo).

En los dias observados se
cumplen las tareas, sin que
haya diferencias entre la
cantidad de clientes.

Se desarrollan en tiempo y
forma, con el minimo de
demoras, sefialando que se
da prioridad a los clientes de
acuerdo a un turno
electronico, priorizando la
situacion particular de cada
persona (ancianos,
embarazadas, discapacitados,
etc.)

En los dias observados se
cumplieron las tareas, sélo
que en el dia de mayor
concurrencia, se evidencio
que la atencion a los clientes
dificultaba por la falta de
capital humano, de recursos
materiales, etc,.

En los dias observados se
cumplieron con las tareas. En los
dias de poca concurrencia los
empleados trabajaban en forma
relajada y tranquila, atendiendo al
publico por orden de llegada,

En los dias de masiva
concurrencia se notd que los
empleados trabajaban en forma
tensa, dejando en evidencia el
trato poco agradable y hasta con
respuestas agresivas en la
atencion al pablico.
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Se pudo apreciar que el dia de
menos concurrencia inclusive

se utilizaron recursos de forma
apropiada, mientras que el dia

Se pudo apreciar en los dias
observados, que los
empleados cuentan con
capacidad suficiente para el

En los dias observados se
notaron variaciones, tanto en
un dia de poca 0 mucha
concurrencia.

Los trabajadores muestran
conocimientos técnicos muy
béasicos. Esta situacion, en los dias
de mayor concurrencia deja al

mayor afluencia, se
dificultaba la tarea de manera
eficaz, inclusive porque cuenta
CON POCOS recursos para
mejorar las tareas. Carecen de
impresoras, espacio fisicoy,
se nota la falta de capacitacion
de los operadores para
responder a cada servicio.

puestos de trabajo,
concretando las tareas de
modo satisfactorio.

Los empleados resolvieron
satisfactoriamente las
situaciones que se le
presentaron.

Eficiencia de mayor concurrencia no se desarrollo de las tareas, Se visualiz6 eficiencia, los descubierto el poco o inadecuado
logré el 100% de eficiencia, haciendo uso adecuado del empleados estan capacitados | manejo para llevar a cabo las
con el trato menos cordial, y tiempo y de los recursos con | para llevar adelante sus labores.
menor entusiasmo en el que cuenta. tareas a pesar de las
desarrollo de las tareas. El dia de mayor carencias de personal, de

concurrencia, inclusive, recursos materiales y la falta
mostraron marcadas de espacio fisico. Factores
habilidades y destrezas para | que en el dia mayor
la atencion masiva de concurrencia de clientes,
clientela generan inconvenientes e
ineficiencia en las labores.
La atencion al publico, como
consecuencia no es buena.
En el dia de poca concurrencia | En los dias observados se En los dias observados se Se cumplieron con la atencién a
se observé el cumplimiento de | pudo apreciar que los considera que se lograron los | todos los que concurrieron a la
los objetivos en cada una de las | empleados cuentan con objetivos propuestos, a pesar | institucién, pero el cliente no
tareas asignadas. conocimientos y habilidades | de las carencias logré la solucion al reclamo
Eficacia No ocurri6 lo mismo el dia con | para el desempefio en sus mencionadas. correspondiente.

Se muestran marcadas falencias
en la atencién al cliente, sobre
todo en los dias de mayor
afluencia de publico.
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En el dia de poca afluencia se
observé una cierta
organizacion y planificacion
para llevar a cabo las labores,
situacion que no ocurri6 en el
dia de mayor concurrencia.

En ambas observaciones se
obtuvieron datos referentes
a los aspectos que hacen una
organizacion y planificacion,
las que son adecuadas y

Se evidencié que los
empleados cuentan con una
adecuada organizacion y
planificacion de actividades,
pero el nimero de tareas

En ambas observaciones se
revelaron aspectos que denotan la
falta de coordinacion y orden en
las actividades. Se destaca que
son regulares en un dia de poca

un mejor rendimiento del
tiempo de trabajo.

En cambio en el dia de mayor
concurrencia de clientes, se
noto la falta de personal para
cubrir la demanda de atencién,
dado que superd la capacidad
de los operadores.

Se pudo notar la ausencia de
trabajo en equipo lo que
dificulta el trabajo.

rendimiento altamente
superior en sus labores.

Se ocupaban del orden de
documentaciones,
completamiento de
operaciones pendientes o
adelantaban el trabajo diario.

diferencia de los dias méas
concurridos cuando quedaba
a la luz el descontento de los
clientes-

Los empleados mostraron un
bajo rendimiento en las
tareas, por lo que se
considera que la
planificacion de los recursos
humanos no corresponde a la
estrategia de la organizacion.

Gestion Es importante destacar que Optimas para la realizacion destinadas a los mismos asistencia de publico donde los
cuando se dan ciertas de las actividades superaba ampliamente el empleados tienen cierto grado de
situaciones, los operadores designadas. limite de tiempo. organizacion y planificacion para
intercambiaban opiniones Estas situaciones quedaron el cumplimiento de sus labores.
acerca de como resolver la expuestas los dias de mayor
misma, lo que motivé que los afluencia de gente a la
usuarios se impacienten y los institucion.
encargados de la atencion al
cliente brinden malos tratos
En el dia de poca afluencia de | Tanto en los dias de mucha El dia de poca afluencia de Ante la concurrencia masiva de
clientes se observé un alto afluencia de clientes como en | publico se pudo notar un clientes, los trabajadores
rendimiento en las labores los dias de poca buen rendimiento por parte mostraron un bajo rendimiento y
desempefiadas por los concurrencia, los de los trabajadores, sin no se percibi6 el trabajo en

Evaluacion empleados, evidenciandose trabajadores mostraron evidenciar dificultades, a equipo, sino actividades

totalmente individuales y aisladas.
También el trato poco cordial con
los clientes. En un dia de poca
concurrencia se observé que las
tareas tenian un rendimiento
regular por parte de los empleados
y una mejor atencion al cliente.
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Para indagar acerca de la satisfaccion del cliente y/o usuario con respecto de la
calidad de atencion que brindan las Instituciones investigadas, se aplicaron Encuestas
semiestructuradas adaptadas al Modelo SERVQUAL, teniendo en cuenta las
necesidades y particularidades propias de la presente investigacion.

Los resultados se establecen en porcentajes (%), considerando las cinco
dimensiones dispuestas en el mencionado Modelo, disefiando un cuestionario de
veinticinco preguntas, con el fin de averiguar el nivel de satisfaccion o insatisfaccion
de los clientes y/o usuarios que recurren a las instituciones seleccionadas.

Los resultados se exhiben en el Cuadro N° 1

Con respecto al ultimo objetivo, que se refiere a conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes y/o usuarios con respecto a la estructura organizacional que posee cada
Institucion seleccionada, se implementd una nueva encuesta aplicada a veinte clientes

y/o usuarios, cuyos resultados en porcentajes (%) se exhiben en el Cuadro N° 2.
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Cuadro N° 6: Respuestas en porcentajes (%), logradas mediante las encuestas aplicadas a los doscientos veinte (220) usuarios y /o
clientes, con respecto a la calidad de la atencién recibida en las instituciones seleccionadas

INSTITUCIONES

INSTITUCION A INSTITUCION B INSTITUCION C INSTITUCION D

VARIABLES MS S I MI | MS S | MI | MS | S I MI | MS S | M
ELEMENTOS
TANGIBLES 3% | 26% | 48% | 23% | 11% | 62% [ 20% | 7% | 1% |32% | 46% | 21% | 0% | 43% | 45% | 12%
FIABILIDAD

1% |36% |51% | 12% | 10% | 70% | 20% | 0% | 1% |43% |[49% | 7% | 1% | 43% | 44% | 12%
CAPACIDAD DE
RESPUESTA 2% | 28% |59% | 11% | 12% | 72% | 15% | 1% |3% |36% |55% | 6% |2% |36% |56% | 6%
SEGURIDAD

3% |31% |61% | 5% | 13% | 74% | 10% | 3% [3% |29% |62% |6% |3% |33% |59% | 5%
EMPATIA 1% | 40% | 43% | 16% | 7% |79% | 13% | 1% |2% |39% |49% | 10% | 1% | 42% | 44% | 13%

Fuente: elaboracién propia

Referencias: MS: Muy satisfecho

S: Satisfecho

I: Insatisfecho
MI: Muy insatisfecho
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Cuadro N° 7: Respuestas en porcentajes (%), logradas mediante las encuestas aplicadas a veinte (20) usuarios y /o clientes, para conocer
el nivel de satisfaccion de los clientes y / 0 usuarios con respecto a la estructura organizacional que posee cada institucion seleccionada
INSTITUCIONES

INSTITUCION A INSTITUCION B INSTITUCION C INSTITUCION D
ELEMENTOS MS| S | MI | MS| S | MI | MS| S I MI | MS| S | M
ESPECIALIZACION 8% | 26% | 23% | 3% | 3% | 37% | 20% | 0% | 3% | 18% | 39% | 0% | 2% | 31% | 24% | 3%

DEPARTAMENTALIZACION | 7% | 27% | 22% | 4% | 9% |30% | 21% | 0% | 0% | 19% | 35% | 6% | 0% | 24% | 29% | 7%

CADENA DE MANDO 3% | 13% | 42% | 2% | 0% | 37% | 20% | 3% | 0% | 44% | 13% | 3% | 0% | 23% | 28% | 9%

TRAMO DE CONTROL 6% | 26% | 14% | 14% | 0% | 37% | 20% | 3% | 0% | 24% | 30% | 6% | 0% | 18% | 29% | 13%

CENTRALIZACION Y

DESCENTRALIZACION 0% | 12% | 26% | 22% | 0% | 28% | 32% | 0% | 0% | 22% | 17/% | 21% | 0% | 16% | 28% | 16%

FORMALIZACION 0% | 16% | 24% | 20% | 9% | 35% | 12% | 4% | 0% | 8% | 28% | 24% | 0% | 14% | 24% | 22%

Fuente: elaboracién propia
Referencias: MS: Muy satisfecho
S: Satisfecho
I: Insatisfecho
MI: Muy insatisfecho
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Discusion

Implicancias tedricas
Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se formularon los siguientes

objetivos especificos:

1. Identificar a qué tipo de institucion prestadora de servicios corresponden
las instituciones seleccionadas.
2. Describir el tipo de estructura organizacional que presenta cada
institucion y la manera en que estan distribuidas las tareas
3. Analizar la calidad de atencion al publico, segun los referentes de cada
institucion.
4. Indagar acerca del nivel de satisfaccion del cliente y/o usuario con
respecto a la calidad de atencion recibida en las instituciones investigadas.
5. Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes y/o usuarios con respecto
a la estructura organizacional que posee cada institucion seleccionada.
Con respecto al objetivo N° 1, las Instituciones prestadoras de servicios seleccionadas,
se identificaron conforme a la clasificacion establecida por Pérez, (2015), sefialando que
dos de ellas son Publicas (A y C) y las otras dos Privadas (B y D). Son bastante
heterogéneas por sus caracteristicas en cuanto a su tamafio y el tipo de estructura
organizacional que poseen. Segun su origen son todas Formales, coincidiendo con la

clasificacion establecida por Koontz, Weihrich y Cannice, (2012).

Para describir el tipo de estructura organizacional que presenta cada institucion y la
manera en que estan distribuidas las tareas, se tuvo en cuenta el trabajo desarrollado por
Martinez Sanchez, (2012) y de esta manera se pudo establecer que las Instituciones Ay

C tienen una estructura organizacional de tipo burocratico, caracterizado por tareas
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operativas y rutinarias, logradas por medio de la especializacion, con normas y
reglamentos altamente formalizados. Las actividades estan agrupadas en departamentos
funcionales y la autoridad esta centralizada con los tramos de control reducidos, y la

toma de decisiones sigue la cadena de mando.

En cambio en la Institucion B, se registra una estructura organizacional de tipo
funcional, en la que la autoridad se sustenta en el nivel de conocimiento que posee la
persona a cargo Y es parcial y relativa. Otra de las caracteristicas relevantes se refiere a
la comunicacion que es directa y sin intermediarios, pues busca la mayor rapidez entre
los diferentes niveles. Las decisiones se encuentran descentralizadas, pues se delegan a

los diferentes cargos especializados. (Rodriguez, 2007).

En la Institucion D, el tipo de estructura es matricial, caracterizada por dos tipos de
estructuras que trabajan de manera simultanea, y los empleados deben responder a dos
jefes, por lo que el trabajo se realiza con dos cadenas de mando, una que corresponde a
las divisiones de tipo vertical y la otra a la disposicion horizontal. De esta manera se
combina al personal de diversas divisiones o departamentos, formando un equipo
conducido por un Jefe de Distrito gerente de proyecto o un grupo experto en el campo
de especializacion asignado al equipo. (Rodriguez, 2007). En el caso observado es

conducido por un Jefe de Distrito que nuclea zonas aledafas.

Para el objetivo N° 2 la distribuciébn de tareas, de acuerdo con la estructura
organizacional se establece que:

Solo la Institucién B muestra una adecuada distribucion de tareas para el servicio que
brindan, no percibiéndose situaciones irregulares, tanto en los dias de mucha afluencia

de clientes y/o usuarios, como también en los dias de poca concurrencia.
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Las demas instituciones dan cuenta de variaciones importantes respecto a la distribucién
de las tareas, por sobre todo en los dias de mayores inconvenientes por la alta afluencia
de clientes y/o usuarios a la institucion.

En la Institucion D, el cumplimiento de la tarea en los dias observados se cumple
normalmente. Cuando hay poca concurrencia de clientes se ve a los trabajadores
cumpliendo su tarea organizadamente. En cambio en los dias de mayor afluencia de
clientes y/o usuarios las tareas se desarrollan con mayor dificultad, observandose un
trato desagradable y con predisposicidén para dar respuesta a los requerimientos de los

clientes y/o usuarios.

En cuanto a la eficacia para resolver situaciones referidas a las tareas, en la Institucion
A, en el dia de poca concurrencia, se observa el cumplimiento de los trabajos asignadas,
no asi en los dias con mayor afluencia de pablico, pues se evidencia las dificultades, por
los escasos recursos materiales para mejorar las tareas, y ademas por la falta de

capacitacion y manejo de casos particulares por parte de los operadores.

Los referentes también contribuyeron con la informacion necesaria para responder al
objetivo especifico referido a la distribucién de tareas. Coinciden en afirmar que la
distribucién de las tareas se realiza de manera flexible. En las Instituciones Ay B, al
ingresar ya tienen prescriptas la distribucion y asignadas de las tareas a cumplir, 0 son
indicadas por el nivel jerarquico superior. En cambio en las Instituciones C y D, los
referentes comentaron que son los jefes de dichas sucursales los encargados de distribuir
y asignar las tareas segun las necesidades diarias. para precisar algunos aspectos, en

relacion a lo expuesto por Sanchez (2013).

Los referentes de las Instituciones A y B comentaron que no tienen cubiertas todas las

areas debido a la falta de personal, los despidos o suspensiones, razén por la cual les
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resulta dificil brindar un servicio de calidad, mientras que los referentes de las

Instituciones C y D explicaron que tienen cubiertas todas las areas.

Por otro lado, ante la consulta acerca de las actividades y el tiempo dedicados a las
diferentes tareas los referentes de las Instituciones A, B y D coincidieron en expresar
que las actividades y tareas sobrepasan ampliamente el tiempo total, lo que implica
quedarse después del horario de salida, requerir la colaboracion de otros trabajadores,

reprogramar las tareas, a fin de dar cumplimiento a los servicios fijados.

En cuanto al objetivo N° 3, cada referente dio una caracterizacion de las estrategias
utilizadas para que los empleados de las diferentes areas contribuyan a la eficiencia y
por lo tanto a la calidad del servicio. También es un aspecto fundamental las
capacidades requeridas para ocupar los puestos y la manera de brindar la informacion

necesaria acerca de lo que se espera de cada uno en sus respectivas funciones.

El referente A explico que se realizan reuniones fuera del horario para mejorar la
calidad y la eficiencia del servicio, informando qué capacidades son exigidas para
ocupar cada puestos de trabajo y las dificultades que tiene la Institucion con respecto

de no disponer de los elementos ergondmicos.

El referente B destaca que se llevan a cabo cursos para motivar a los integrantes, con el
propdsito de lograr la retroalimentacion que mejore la funcion designada.

Las tareas desempefiadas se adecuan a las capacidades y limitaciones de los
trabajadores, disponiendo de los requerimientos ergondémicos fundamentales buscando
cumplir con la funcién tanto preventiva como de mejora continua.

El personal es informado de manera constante por el Gerente de la Sucursal y

acompafiado de un seguimiento continuo.
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El referente C aclara que se realizan ciertas estrategias para cumplir con las labores
diarias. Las tareas se adaptan a las capacidades y limitaciones de los trabajadores, pero
no en su totalidad. Algunos empleados se sobrecargan de tareas en determinadas
situaciones, sumado a la falta de factores ergonémicos.

Para el normal funcionamiento de la Institucion se establecen normativas que permiten

informan y controlar a los integrantes de la misma.

El referente D informa que se implementan cursos para la capacitacion de cada agente,
gestionando el desempefio de sus tareas con mejor eficiencia. La ausencia de los
factores ergonomicos afectan el buen funcionamiento del capital humano dentro de la
Institucion. Al ingresar cada empleado, el jefe de cada sector le comunica el desempefio

que debe tener en las tareas para las que fue contratado.

Con respecto al objetivo N° 4, referido al nivel de satisfaccion de los clientes y/o
usuarios, con respecto a la calidad de atencion recibida, se recurrié a la metodologia

SERVQUAL, basada en las cinco dimensiones, las cuales mostraron que:

Las Instituciones A, C y D presentan un alto nivel de insatisfaccion de los clientes y/o
usuarios, en la mayoria de los aspectos consultados, como la infraestructura, el tiempo
empleado en los trdmites o transacciones, las actitudes y el conocimiento de los
empleados, la atencion que deberia ser preferencial para personas con cierta

discapacidad, embarazadas, ancianos, etc.

En cambio la Institucion B ha sido calificada con el mayor porcentaje de satisfaccion,
recordando lo que se menciono en el Marco tedrico con respecto de la calidad, que es un
aspecto que la define el cliente y/o usuario del servicio. Weil (2003) expone que para
que un servicio pueda ser considerado de calidad, éste debe ser permanente, no

solamente con una persona, sino con varios consumidores en distintas ocasiones. Esta
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tarea no es facil; por lo que el autor sugiere la aplicacion de un modelo de gestion de

servicios para orientar y adoptar una cultura de calidad.

Con respecto al ultimo objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes y/o
usuarios con respecto a la estructura organizacional que posee cada institucion
seleccionada, se tomé como referencia el trabajo titulado “Disefio de la estructura
organizacional de la empresa Ventura Food S.A. en Cartagena” (Colombia) de Canabal
Marrugo y Reed Barragan (2011) que se incluyé como antecedente a la investigacion.
En la investigacion realizada se pudo destacar que la problematica consistia en que la
firma no contaba con una estructura organizacional adecuada para el logro de la
eficiencia y la eficacia en el desarrollo de su actividad. Para el disefio de la estructura
organizacional es importante saber cuales son los elementos que la conforman y
procurar la claridad y coherencia entre las partes. Para conocer la importancia de la
estructura organizacional de las instituciones seleccionadas y el nivel de satisfaccion de
los clientes y/o usuarios respecto de la misma se implement6 una segunda Encuesta a
veinte  personas, evaluando los siguientes elementos:  Especializacion,
Departamentalizacion, Cadena de mando, Tramo de control, Centralizacion y
Descentralizacion y Formalizacion.

Los resultados logrados mostraron que la mayoria de los clientes y/o usuarios estan
satisfechos con el tipo de estructura organizacional que opera en las Instituciones A, B
y C. En cambio los encuestados manifestaron insatisfaccion en relacion con el tipo de

estructura de la Institucion D.
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En los siguientes gréaficos se sistematizan los datos de las encuestas.

Institucion A
60%
40%
20%
0%
MUY SATISFECHO  INSATISFECHO MUY
SATISFECHO INSATISFECHO
I Series1
Fuente: Elaboracion propia
Institucion B
60%
50%
40%
30%
20%
0%
MUY SATISFECHO  INSATISFECHO MUY
SATISFECHO INSATISFECHO
M Series1

Fuente: Elaboracion propia
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Institucion C

50%
40%
30%
20%

10%

0%

MUY SATISFECHO  INSATISFECHO MUY
SATISFECHO INSATISFECHO

m Series1

Fuente: Elaboracion propia

Institucion D

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

5%

0%

MUY SATISFECHO  INSATISFECHO MUY
SATISFECHO INSATISFECHO

m Series1

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados obtenidos se resumen en la siguiente tabla, donde se puede clarificar lo

hallado
A B C D
Estructura Burocrética Funcional Burocrética Matricial
organizacional
Distribucion Poco definida Bien definida Poco definida Poco definida
de tareas y y y y
Poco personal ~ Poco personal Poco personal Poco personal
Nivel de

satisfaccion del
cliente, respecto
de la calidad de

o Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Insatisfecho
atencion
recibida
Nivel de
satisfaccion del | gatisfecho Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

cliente, respecto
de la estructura
organizacional

En la préactica profesional, los resultados obtenidos en la presente investigacion le
aportan a la disciplina de los Recursos Humanos, amplitud del conocimiento respecto de
la importancia de contar con una éptima estructura organizacional, la planificacion de la
misma asegura que haya suficientes recursos humanos dentro de la organizacion para
lograr las metas establecidas por esta.

Adaptarse a los requerimientos actuales y reorganizando los elementos que hacen a
la distribucion del trabajo o las tareas en post del mejoramiento continuo teniendo
presente que los recursos humanos en definitiva, son los responsables finales de

satisfacer al cliente y/o usuario.
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Es de suma importancia programar el entrenamiento del capital humano en atencion
al publico, para mejorar la calidad de los servicios, ya que la percepcion que nos queda
del servicio esta intimamente ligada a las personas.

En la actualidad existen retos constantes y la calidad dentro de una organizacion es
un factor fundamental que genera satisfaccion a sus clientes y/o usuarios, empleados y

provee de herramientas practicas para una gestion integral.

Limitaciones y Futuras Lineas de Investigacion:

Este trabajo de investigacion final, presenta limitaciones en cuento a la metodologia
empleada. Con respecto a la Observacion participante se podria realizar en mas tiempo
para tener la oportunidad de conocer en profundidad la organizacion de los recursos
humanos. También hubo limitaciones en cuanto a la muestra, ya que no se considero a
los trabajadores encargados de la atencidn al cliente, quienes podrian brindan datos
acerca del desempefio diario. Esta Ultima limitacion da pie a nuevas investigaciones que
podria ampliar el panorama atendiendo a lo que puedan aportar, pues son los
responsables directos de la atencién que brindan a los clientes y/o usuarios. Se propone
entonces profundizar en nuevas investigaciones respecto de los recursos humanos,
especificamente en su formacion y capacitacion, en el proceso de seleccion de
empleados, como también en la actualizacion permanente por parte de la entidad.

Otra de las limitaciones en la metodologia del trabajo es el caso de la Entrevista
semiestructurada aplicada a un sélo referente de cada Institucion, que si bien resultd
importante para el trabajo, se podria aumentar la informacion con los Jefes de Areas o
Departamentos que permitiria el analisis mas exhaustivo del funcionamiento de las

Instituciones prestadoras de servicios.
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Conclusiones

Como conclusion a la investigacion realizada en las cuatro Instituciones
prestadoras de servicio de la ciudad de Clorinda y en base a los resultados
obtenidos, por medio de la metodologia empleada, se da respuesta al objetivo
general del trabajo, llegando a la conclusion que la estructura organizacional de
las Instituciones prestadoras de servicios incide parcialmente en la calidad de
atencion que recibe el publico, conforme a las encuestas realizadas.
La Estructura organizacional que presenta cada Institucién establece
formalmente la distribucion de los empleos y las funciones que deben
desempefiar dentro de la misma. Ademas fija los procesos referidos a las
decisiones sobre la especializacion del trabajo, la departamentalizacion, la
cadena de mando, la amplitud de control, la centralizacidn, descentralizacion,
como también la formalizacion. Estos aspectos fueron evidenciados en las
instituciones investigadas, registrando los siguientes datos:

Las Instituciones A y C, son Publicas, Formales y tienen una estructura
organizacional de tipo Burocrética-

La Institucion B es Privada, Formal y tiene una estructura organizacional de
tipo Funcional.

La Institucién D es Privada, Formal y de tipo Matricial.
Se observé que existe la distribucidn de tareas en todas las Instituciones, pero la
dificultad es el nimero reducido de Personal, lo que influye en la sobrecarga de
tareas, traducido en el exceso de actividades que se deben cumplir fuera del
horario pautado, mas aun en los dias de mayor concurrencia de publico.
De las Instituciones seleccionadas la uUnica que presente una adecuada

distribucién de tareas “para el servicio que brindan es la Institucién B.

66



Licenciatuwrow env Gestion de Recuwsoy Humanos Trabajo- Final de Grado-

Lovena Paola Corrales
El mayor nivel de satisfaccion del cliente, respecto de la calidad de atencion
recibida, corresponde a la Institucion B, por los porcentajes sefialados en las
dimensiones encuestadas. Cuando se habla de calidad de servicio se tiene como
referencia que es la capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades,
expectativas y requerimientos, es la satisfaccion que se le proporciona al cliente
a través del servicio. (Weil, 2003)
El nivel de satisfaccion del cliente con respecto de la estructura organizacional,
fue otro aspecto clave en el desarrollo del trabajo, evidenciandose que en las
Instituciones A, B y C, el pablico manifestd su satisfaccion.
En términos generales, en la prestacion de un servicio lo que hace y marca la
diferencia entre varias Instituciones es el tipo de estructura organizacional y el
servicio que brindan, tanto alrededor de la prestacion como por la
especializacion y capacitacion de los componentes constitutivos del servicio,
quienes con la atencion personalizada al cliente, la capacidad de respuesta, la
fiabilidad, la empatia, la seguridad, entre otras cuestiones, aseguran la calidad en
la atencion brindada. Se destaca que donde se observo estas caracteristicas fue
en la Institucion B, que presenta una estructura de tipo Funcional.
Concluyendo se puede expresar que la estructura organizacional incide en la
calidad del servicio, siempre que las actitudes y el comportamiento demostrado
por los empleados de una Institucion garantice el compromiso y la seguridad de
brindar una adecuada atencion al publico, dado que es el cliente el que determina

la calidad del servicio.
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Anexos

Anexo N° 1

Protocolo de Entrevista semiestructurada realizada a un referente de cada institucion

Proyecto de Investigacion Aplicada- Universidad Siglo 21.

Titulo: “La Importancia de la Calidad y la Relacion con su Estructura Organizacional”.

9.

¢Cuénto tiempo hace que forma parte de la institucién? ¢;Siempre ocup0 este cargo o
anteriormente se dedicaba a otra funcién?

¢Podria describir como estéa estructurada la institucién?

¢Como se realiza la distribucion de las tareas? ¢Quién se encarga de realizar la distribucion? ¢Es
de manera flexible 0 méas bien estatica?

¢Se encuentran cubiertas todas las tareas? ¢Por qué?

¢Cdomo se cubren los puestos en caso de ausencias o licencias?

¢Estan contempladas todas las actividades y las tareas que corresponden al cumplimiento de la
mision de la unidad?

¢Las tareas ocupan una parte adecuada del horario de trabajo? ¢Cuales ocupan mas tiempo?
¢Qué estrategias se establecen para que los trabajadores ademas de aportar su tiempo
contribuyan a la eficiencia y a la calidad del servicio?

¢El contenido de las tareas se adapta a sus capacidades y limitaciones?

10. ¢De qué manera se informa al personal lo que se espera de ellos?
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Anexo N° 2

Lista de cotejo utilizada para la observacion participante y el registro de datos evidenciados en las
documentaciones

Fecha: .............. INSEIEUCION: ..o

Modelo N° 1

Tipo de Organizacion

Segun su Jurisdiccion

Tipo de Estructura

Modelo N° 2

1.- ¢Existe organigrama?

2.- ¢ Tiene el manual de funciones?

3.- ¢Se visualizan los elementos de la
estructura organizacional?
a. Especializacion

b. Departamentalizacion

c. Cadena de mandos

d. Tramo de control

e. Centralizacion y descentralizacion

f. Formalizacion
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ANEXO N° 3

Modelo de Plantilla de Observacién utilizada para describir las tareas que realizan los empleados

en dias de poca concurrencia y de mucha concurrencia de usuarios y/o clientes

Fecha: .................... INSEItUCION: ..o

1.- Descripcion de la situacion
2.- Distribucion de tareas:

a. Cumplimiento de la tarea

b. Eficiencia, capacidad para llevar a cabo la tarea

c. Eficacia, soluciéon correcta en la consecucion de la tarea

d. Gestion, acciones concretas para realizar la tarea

e. Evaluacion, utilidad o rendimiento que se obtiene de la tarea
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ANEXO N° 4
Modelo de encuesta que incluye las Cinco Dimensiones, propuestas por el Modelo SERVQUAL
Dimensiones Marque con una X su nivel de satisfaccion NIVEL DE SATISFACCION

Muy
Satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Muy
Insatisfecho

Elementos
tangibles

P.1 ¢;Los equipos y la tecnologia utilizada en la Institucion son de
apariencia moderna?

P.2 ¢;Los empleados muestran una buena presencia?

P.3 ¢Los materiales utilizados son visualmente atractivos?

P.4 (El edificio muestra confort?

P.5 ¢El Hall Central (salon de espera) posee comodidad?

Fiabilidad

P.6 ¢La Institucién realiza los tramites o transacciones en el
tiempo estipulado?

P.7 ¢Esta satisfecho con el tiempo de espera para ser atendido?
P.8 ¢Los empleados realizan bien el servicio en la primera cita?
P.9 En caso de volver por un tramite ya realizado ¢Hubo facilidad
para volver a tramitarlo?

P.10 Cuando se presenta un problema ¢existe interés en
solucionarlo?

Capacidad
de respuesta

P.11 ;Esta satisfecho en cuanto a la rapidez del servicio?

P.12 ;Estéa satisfecho con la atencidn que brindan los empleados?
P.13 ¢Esta satisfecho con las respuestas obtenidas al plantear sus
inquietudes?

P.14 ;Esta satisfecho con respecto al tiempo y la forma de atender
las quejas y reclamos?

P.15 Si el empleado tuvo un error ¢esta satisfecho con la reaccion
del mismo?
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P.16 (Esta satisfecho con la manera de informar los horarios de
atencion al publico como también las novedades en cuanto a los
trdmites que realiza la institucion?

P.17 ;Cdmo cliente y/o usuario se siente satisfecho de los
tramites realizados por la institucién?

P.18 ¢Esta satisfecho con los conocimientos que muestran los
empleados a realizar sus tareas?

P.19 ¢Esta satisfecho en cuanto a la amabilidad y cordialidad de
los empleados?

P.20 ¢Esta satisfecho con la seguridad que demuestran los
empleados?

Seguridad

P.21 ¢Esté satisfecho con los servicios adicionales de la
institucion?

P.22 ;Esta satisfecho con los horarios de atencion que
proporciona la institucion?

P.23 ¢Esta satisfecho con la atencién preferencial que brinda la
institucion para personas enfermas, con discapacidad,
embarazadas y ancianos?

P.24 ;Los empleados comprenden las necesidades especificas de
los clientes y/o usuarios?

P.25 ¢Cree usted que la institucion se preocupa por los intereses o
beneficios de sus clientes y/o usuarios?

Empatia

Comentarios o sugerencias:
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Modelo de encuesta para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes y/o usuarios con respecto de la estructura
organizacional que posee cada Institucion seleccionada

Marqgue con una X el nivel de satisfaccion respecto de las caracteristicas de la Institucion

Nivel de satisfaccion
Elementos Caracteristicas de la Institucion prestadora de servicio M S S I MI

1. ¢Esta satisfecho con el nivel de profesionalismo que manifiestan los
empleados de la Institucion?

Especializacion 2. ¢Esté satisfecho con la manera en la que se desenvuelven los empleados en
los diferentes sectores?

3. ¢Esta satisfecho con la informacidn proporcionada por los empleados
acerca del tramite realizado?

4. ;Qué nivel de satisfaccion le produce la manera en la que estan
organizadas las actividades que desempefia cada miembro de la Institucion?
5. ¢Qué nivel de satisfaccion le genera la existencia de areas o departamentos
que componen la institucion?

6. ¢Se encuentra satisfecho con la atencion recibida en las areas o
departamentos especificos que componen la Institucion?

Departamentalizacion

7. ¢Esta satisfecho con la organizacion jerarquica observada en la
Institucion?

Cadena de mandos 8. ¢Esta satisfecho con el modo de evidenciar la distribucion de
responsabilidades y autoridad en la Institucion?

9. ¢Esta satisfecho con la resolucién de conflictos y determinacion de
responsabilidades, evidenciada en la Institucion?
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Tramo de control

10. ¢Cual es el nivel de satisfaccidn con la gestion y control de los jefes o
gerentes en cuanto al trabajo de los empleados?

11. ¢Cual es el nivel de satisfaccion con la dirigencia que se evidencia con
respecto al /los jefes de los sectores que integran la Institucion?

12.;Cual es el nivel de satisfaccion que le genera la conduccion demostrada
por los jefes o gerentes con respecto al nimero de empleados que integran
cada sector de la Institucion?

Centralizacion y
descentralizacion

13. ¢Esta satisfecho con la rapidez en las decisiones adoptadas con respecto
de los tramites realizados?

14. ;Esta satisfecho con la improvisacion demostrada por que los empleados
para resolver problemas nuevos o poco frecuentes?

15. ¢Esté satisfecho con la decision tomada por los empleados de solicitar la
intervencidn de los jefes para resolver situaciones especificas?

16. ¢Esta satisfecho con los empleados que delegan responsabilidades otros
sectores de la Institucion?

Formalizacién

17. ¢Cual es el nivel de satisfaccion con las reglas y procedimientos que tiene
la institucion? (Solicitud de turnos, sacar nimero, etc.)

18. ¢Cual es el nivel de satisfaccion con la responsabilidad demostrada por
cada uno de los integrantes de la Institucion?

19. ;Cual es el nivel de satisfaccion con el modo establecido por la
Institucién para informar las normas fijadas para los clientes y/o usuarios?
(Carteles, sefializaciones, etc.)

20.¢Cual es el nivel de satisfaccion con respecto a las reglas que fija la
Institucién para la atencion al publico?
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ANEXO E - FORMULARIO DESCRIPTIVO DEL TRABAJO FINAL DE

GRADUACION

AUTORIZACION PARA PUBLICAR Y DIFUNDIR TESIS DE POSGRADO O GRADO A
LA UNIVERIDAD SIGLO 21

Por la presente, autorizo a la Universidad Siglo21 a difundir en su pagina web o bien a través
de su campus virtual mi trabajo de Tesis segun los datos que detallo a continuacion, a los fines que la

misma pueda ser leida por los visitantes de dicha pagina web y/o el cuerpo docente y/o alumnos de la

Institucion:
Autor-tesista CORRALES LORENA PAOLA
(apellido/s y nombre/s completos)
DNI 31.029.538
(del autor-tesista)
Titulo y subtitulo “La Estructura Organizacional y su

Incidencia en la Calidad de Servicio”
(completos de la Tesis)

Correo electrénico Lopaco29@hotmail.com

(del autor-tesista)

Unidad Académica Universidad Siglo 21

(donde se presento la obra)
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Otorgo expreso consentimiento para que la copia electronica de mi Tesis sea publicada en la
pagina web y/o el campus virtual de la Universidad Siglo 21 segun el siguiente detalle:

Texto completo de la Tesis S

(Marcar SI/NO)™

Publicacion parcial

(Informar que capitulos se publicaran)

Otorgo expreso consentimiento para que la version electronica de este libro sea publicada en la
pagina web y/o el campus virtual de la Universidad Siglo 21.

Lugar y fecha:

Firma autor-tesista Aclaracion autor-tesista

Esta Secretaria/Departamento de Grado/Posgrado de la Unidad Académica:

certifica que la tesis

adjunta es la aprobada y registrada en esta dependencia.

Firma Autoridad Aclaracién Autoridad

Sello de la Secretaria/Departamento de Posgrado

(1 Advertencia: Se informa al autor/tesista que es conveniente publicar en la Biblioteca Digital las obras intelectuales editadas e
inscriptas en el INPI para asegurar la plena proteccidn de sus derechos intelectuales (Ley 11.723) y propiedad industrial (Ley 22.362 y
Dec. 6673/63. Se recomienda la NO publicacién de aquellas tesis que desarrollan un invento patentable, modelo de utilidad y disefio
industrial que no ha sido registrado en el INPI, a los fines de preservar la novedad de la creacién.
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