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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Gestion administrativa y marketing
de servicios en la festividad Virgen de la Candelaria MPP 2019, se formul6 con el
propdsito de contribuir al mejor desarrollo de la planeacion, organizacién, ejecucion y
control de la comision central de la Festividad Virgen de la Candelaria de la
Municipalidad Provincial de Puno, respondiendo a las necesidades y caracteristicas de
este Patrimonio Cultural Inmaterial de la Humanidad declarada por la Unesco el 27 de
noviembre de 2014, y a la vez permitira la promocion y difusién a nivel nacional e
internacional de politicas culturales, que sean integradoras mediante estrategias de
desarrollo contribuyendo asi, al conjunto de formas, acciones y mecanismos que permiten
utilizar de forma eficaz y eficiente los recursos humanos, materiales y financieros, etc. El
objetivo del trabajo de investigacion es evaluar las actividades del proceso administrativo
y del marketing de servicios de la comision central de la Festividad Virgen de la
Candelaria de la Municipalidad Provincial de Puno — 2019. La metodologia a emplear se
basa en el disefio de investigacion no experimental y el método deductivo, se ha utilizado
el tipo de investigacion descriptivo y analitico. La poblacion considera es de 10 miembros
de la comisién organizadora y 383 visitantes nacionales y extranjeros quienes seran
encuestados por la pagina web de Municipalidad Provincial de Puno y de la Federacion
Regional de Folclore y Cultura de Puno, la muestra es de tipo censal encuestados para los
fines de la investigacion. Ademas con esta investigacion se lograra proponer estrategias
de desarrollo en la gestion de la administracion basadas en las dimensiones del marketing
de servicios, que permitan el fortalecimiento de las necesidades que demande la
institucion y el desarrollo de actividades de la festividad Virgen de la Candelaria, en el
periodo comprendido entre los dias, 10 de enero al 20 de febrero de cada afio en lo que se
refiere a sus funciones especificas: ordenar la ciudad, garantizar la seguridad Ciudadana
correspondiente, mantener la limpieza de residuos sélidos, ordenar el trafico de la ciudad,
orden para el comercio en general y el ambulatorio en particular, control de publicidad

invasiva y otros propios de ley.

Palabras Clave: Proceso administrativo, Marketing de servicios, organizacion,

satisfaccion.
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ABSTRACT

This research work entitled “Administrative management and marketing of
services in the Virgen de la Candelaria holiday MPP 2019”, was formulated with the
purpose of contributing to the better development of the planning, organization, execution
and control of the central commission of the Virgin Festivity of the Candelaria of the
Provincial Municipality of Puno, responding to the needs and characteristics of this
Intangible Cultural Heritage of Humanity declared by Unesco on November 27, 2014,
and at the same time will allow the promotion and dissemination of national and
international policies cultural, that are integrating through development strategies thus
contributing to the set of forms, actions and mechanisms that allow the efficient use of
human, material and financial resources, etc. The objective of the research work is to
evaluate the activities of the administrative process and the marketing of services of the
central commission of the Virgin Festivity of the Candelaria of the Provincial
Municipality of Puno - 2019. The methodology to be used is based on: The design of non-
experimental research and the deductive method, the type of descriptive and analytical
research has been used. The population considers 10 members of the organizing
commission and 383 national and foreign visitors who will be surveyed by the website of
the Provincial Municipality of Puno and the Regional Federation of Folklore and Culture
of Puno, the sample is census type surveyed for research purposes In addition, with this
research, it will be possible to propose development strategies in the administration
management based on the dimensions of service marketing, which allow the
strengthening of the needs demanded by the institution and the development of activities
of the Virgen de la Candelaria festival, in the period between the days, January 10 to
February 20 of each year in regard to its specific functions: order the city, ensure the
corresponding Citizen security, maintain the cleanliness of solid waste, order the city
traffic , order for commerce in general and the ambulatory in particular, control of

invasive advertising and others of law.

Keywords: Administrative process, Marketing services, organization, satisfaction.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La investigacion realizada esta basada en el estudio de las habilidades de gestion
administrativa en los servidores publicos y en el marketing de servicios para la recepcion
de turistas en la comision de la Festividad Virgen de la Candelaria, porque en un
ambiente globalizado y competitivo es fundamental para los trabajadores de la gestion

publica desarrollar y fortalecer las habilidades administrativas.

Estas habilidades administrativas permiten llevar a las instituciones pablicas a conseguir
el éxito, por otro lado, también es fundamental para afrontar una demanda exigente de
turistas en la calidad de servicios ofrecidos por la comision de la Festividad Virgen de
la Candelaria, la cual se presentan cada afio por incremento excesivo de turistas en los

meses de enero y febrero de cada afio.

Hoy en dia los procesos administrativos de gestion pablica requieren altos estandares de
competitividad por parte de quienes administran los gobiernos locales, regionales y
nacionales. Asumiendo que ellos son llamados a planificar, organizar, dirigir, controlar
y ejecutar las acciones necesarias para mantener una correcta administracion publica de
la organizacion en beneficio de la ciudadania, por lo que requiere de habilidades muy

determinadas para liderar los deberes y las actividades inherentes a su cargo.

En la presente investigacion se asumio los siguientes objetivos: Conocer y determinar
las actividades de la gestion administrativa y marketing de servicios, de la comision
central de la Festividad Virgen de la Candelaria de la Municipalidad Provincial de Puno

2019.

13
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Para lo cual el contenido de la investigacion se detalla por capitulos; La investigacion se
estructura de la siguiente forma, en el capitulo I se da a conocer la introduccion acerca
de la investigacion del tema de la gestion administrativa y marketing de servicios en la
Festividad Virgen de la Candelaria MPP 2019, donde se plante6 el problema de
investigacion y se formuld el problema general y los especificos; ademas, de haber

considerado antecedentes internacionales y nacionales para el logro de los objetivos.

En el capitulo Il se detalla el marco tedrico de la gestion administrativas en cuanto a la
planificacion, organizacion, direccion, control y ejecucién, de las actividades y acciones
realizadas por la gestion publica. También el marketing de servicios enfocado en turistas
culturales nacionales y extranjeros; ademas del marco conceptual que sirvieron de
sustento en el trabajo de investigacion, para acceder al planteamiento de la hipétesis

general y especifica.

En el capitulo 111 se aplica el método de investigacion, la poblacidén y muestra entre otras

caracteristicas importantes del &mbito de estudio.

En el capitulo IV se exponen los resultados y la discusién de los mismos, producto de
un analisis minucioso en base a cada objetivo especifico propuesto. Asi mismo la
contrastacion de hipdtesis permitiendo llegar a las conclusiones y recomendaciones.
Finalmente consideramos la referencia bibliografica utilizada en la investigacion y los

anexaos.

14
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1.1 Planteamiento del Problema:

La Festividad de la Virgen de la Candelaria de Puno declarada como Patrimonio
Cultural Inmaterial de la Humanidad por la UNESCO en noviembre del 2014, congrega
a miles de turistas nacionales y extranjeros cada afio, segun DIRCETUR Puno el afio
2019 arribaron 80 000 turistas culturales aproximadamente, principalmente de las
ciudades de Lima, Arequipa, Cusco, Tacna, Moquegua y de los paises de Chile, Estados

Unidos, Francia, Inglaterra y Argentina.

A pesar de que esta festividad es religiosa también debemos recalcar que es suntuosa
por el gran movimiento econdmico que se generan en estos dias de fiesta, los hoteles se
reservan con meses de anticipacion, suben los precios de los pasajes en las aerolineas y
transportes nacionales, restaurantes con poca oferta gastrondmica y asi se generan
muchos problemas en el transito interno, seguridad, limpieza y orden de la ciudad. Cabe
mencionar fuera de los visitantes que vienen a ver la festividad tenemos que tener en
cuenta también los danzarines, en el concurso de danzas originarias autdctonas son 112
agrupaciones y en el concurso de danzas en trajes de luces son mas de 80 asociaciones

folcldricas, con un promedio de 800 a 1000 integrantes cada una de ellas.

En laactualidad ain no se tiene a ciencia cierta informacion estadistica, mas que el arribo
de turistas a la festividad y proyecciones econdémicas someras de las comisiones
anteriores, es asi que se hace dificil tomar decisiones sin la informacion necesaria sobre
datos estadisticos e informativos que se producen debido a la Festividad de la Virgen de
la Candelaria de Puno, ademas se impide la correcta planeacion, organizacion, ejecucion
y control de los planes estratégicos y financieros de una proxima festividad en los afios
siguientes, como por ejemplo saber cuanto género en gastos afios pasados las Sub

comisiones de limpieza, transporte, residuos solidos, seguridad, turismo, imagen

15

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

institucional, etc.

La importancia de la gestion administrativa y marketing de servicios destaca una
problematica en el contexto de investigaciéon, desde la perspectiva de procesos y
competencias gerenciales de marketing, en el actual contexto de globalizacién y rapidos
cambios, con mercados y visitantes cada vez mas exigentes, que representan de la
atencion al cliente el centro de una actividad de resultados relevante, para la garantia de
padrones de calidad, para el servicio, superacion de las expectativas de los visitantes,
para las buenas practicas en gestion Administrativa y sostenibilidad de la comisién

central de la festividad Virgen de la Candelaria.

1.2 Formulacién del Problema

1.2.1 Problema General

¢Cudles son las actividades del proceso administrativo que inciden en el marketing de
servicios de la festividad Virgen de la Candelaria de la Municipalidad Provincial de

Puno 2019?

1.2.2 Problema Especifico

- ¢Cuales son las actividades del proceso administrativo que inciden en la

realizacion de la Festividad Virgen de la Candelaria?

- ¢Cuales son las actividades del marketing de servicios que inciden en el

crecimiento y satisfaccion de los visitantes nacionales e internacionales?
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1.3 Hipétesis de la Investigacion

1.3.1 Hipotesis general:

Las actividades del proceso administrativo inciden en el marketing de servicios de la

Festividad Virgen de la Candelaria de la Municipalidad Provincial de Puno — 2019.

1.3.2 Hipotesis especificas:

- La percepcion del proceso administrativo es inadecuada en la ejecucion de las
actividades de la Festividad Virgen de la Candelaria.

- La percepcion de los turistas nacionales y extranjeros respecto al marketing de
servicios en su nivel de satisfaccion estdn en desacuerdo con las actividades

ejecutadas de la festividad Virgen de la Candelaria.

1.4 Justificacién del Estudio

Con el presente estudio se pretende dar respuesta a ¢Cudles son las actividades
del proceso administrativo que inciden en el marketing de servicios de la festividad
Virgen de la Candelaria de la Municipalidad Provincial de Puno 2019?, Analizando la
actividades del proceso administrativo y el desarrollo de este proyecto en base a la
planificacién, organizacion, direccion, control y ejecucion en cada una de las etapas
lograremos contribuir y proponer estrategias de administracion y marketing de servicios
para ésta festividad en los proximos afios, ya que el nivel de organizacién y recepcion
por el eminente crecimiento serd mayor por la gran difusion de nuestro folklore Punefio

a nivel nacional y mundial, siendo asi nuestra hipotesis principal,

Las actividades del proceso administrativo inciden en el marketing de servicios de la

Festividad Virgen de la Candelaria de la Municipalidad Provincial de Puno — 2019, que
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es demostrada mas adelante.

Los productos y servicios generados por las actividades e industrias culturales son un
potente vector del desarrollo social y cultural, debido a su doble naturaleza econdémica

y cultural.

La importancia de la gestion administrativa y marketing de servicios destaca una
problematica en el contexto de investigacion e informacién, desde la perspectiva de
procesos y competencias gerenciales de la administracion en general y el marketing de
servicios, en el actual contexto de la globalizacion y rapidos cambios que se generan por
la tecnologia en estos tiempos, con mercados y clientes cada vez mas exigentes, que
representan una atencion de mayor calidad a los visitantes nacionales y extranjeros, es
el centro de una actividad de resultados econdémicos y culturales, para garantizar los
padrones de calidad maés eficientes y eficaces, para un buen servicio de recepcion a
nuestros visitantes, superacion de sus expectativas, para las buenas précticas en gestion
administrativa y la sostenibilidad de una de las méas grandes Festividades del Per( y el

Mundo.

1.5 Objetivo de la Investigacion:

15.1 Objetivo General

- Determinar las actividades del proceso administrativo y del marketing de servicios de
la comision central de la Festividad Virgen de la Candelaria de la Municipalidad

Provincial de Puno — 2019.
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1.5.2 Objetivo Especifico

- Conocer las actividades del proceso administrativo y su incidencia en la realizacion

de la Festividad Virgen de la Candelaria.

- Conocer las actividades del marketing de servicios y su incidencia en el crecimiento

y satisfaccion de los visitantes nacionales e internacionales.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Varisco (2008). Argentina, en su tesis “Desarrollo turistico y local” concluye que el
“desarrollo turistico siempre tiene impactos positivos y negativos en la sociedad, y es por
esto que, a partir de un diagnostico determinado, se tome relevante la capacidad de
modificar los aspectos negativos detectados y potenciar los aspectos positivos” (p.176),
donde realizé una triangulacién de técnicas cuantitativas y cualitativas. Sobre las fiestas

y eventos culturales masivos.

Garro (2013). Argentina, en su articulo “Los eventos culturales masivos como patrimonio
intangible: estrategias de articulacion para sitios historicos del norte Cordobés”, indica
que se “insertan, generalmente, en los espacios publicos por que requieren superficies que
puedan alojar una gran cantidad de asistentes y demandan equipamiento de servicio e
infraestructura necesarios para que el acontecimiento se desarrolle de la manera mas
adecuada posible” (p.2), después de realizar un analisis de casos. “En un contexto
socioecondmico, todavia critico, la cuestion del desarrollo local es de vital importancia
porque supone una cierta operacionalizacion de un ideal de sociedad mas justa y
equitativa. El problema de la exclusion, la precariedad laboral y la marginacién, imprimen

cierta urgencia a los temas de desarrollo.

Varisco (2008). “La forma que adopta el desarrollo turistico parece relacionarse de
manera directa con el nUmero y estrategias de los agentes que intervienen en el proceso”

(p.172).
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Turégano (2003). Los Indicadores UNESCO de Cultura para el Desarrollo (IUCD)
demuestran que las dimensiones culturales, promueven politicas culturales mejor
informadas y la integracién de la cultura en estrategias de desarrollo, contribuyendo asi a
la aplicacion de la Convencion de la UNESCO sobre la Proteccién y la Promocion de la

Diversidad de las Expresiones Culturales (p.15).

Rituales (2009). Nos dice que “de todos es sabida la extraordinaria dificultad de
desarraigar las costumbres del pueblo, sobre todo cuando tienen hondas raices y
significan la expresion del comin, donde se transmitia oralmente la vida, la fiesta, los

sentimientos, los mitos, el misterio y los suefnos” (p.163).

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Jallo (2010). Peru, en su tesis “Desplazamiento de las danzas originarias en la festividad
Virgen de la Candelaria de Puno” concluye que: La Fiesta de la Virgen de la Candelaria
demuestra un proceso de desarrollo continuado a partir de la década de los afios sesenta,
por la migracién hacia Puno urbano: estos migrantes se incorporaron y/o formaron nuevos
grupos de danzas. La Festividad de la Candelaria debe su crecimiento y prestigio
internacional por la activa participacion de los actores sociales, los danzantes, los
bordadores, los musicos, mascareros. etc. (p.99), donde tuvo un método descriptivo

usando entrevistas y la observacion.

Quispe (2000). Pert, en su tesis de disefio mixto “Coordinacion interinstitucional y
promocion para la festividad Virgen de la Candelaria” concluye que: La presencia de los
visitantes genera un importante movimiento econdémico, tan s6lo con su presencia,

posibilitan a las agencias de viaje, la cdmara hotelera, los bares y restaurantes,
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comerciantes ambulantes y entre otros captar mayores bonos para los suyos. Si la
Festividad de la Virgen de la Candelaria posibilita esta y otras oportunidades de trabajo,
es necesario promover la mayor presencia de turistas durante esta Festividad, por lo que
es necesario desarrollar una importante y adecuada campafia de promocién estableciendo
estrategias de difusion por los diferentes medios de Comunicacion a nivel nacional e
internacional. Puno, que es la "Capital del Folklore Peruano", denominado asi por su
variada cantidad de danza, la musica, la artesania, la ceramica, entre otros, requiere de
una mayor promocion y difusion para captar visitantes, sobre todo durante la Festividad

de la Virgen de la Candelaria (p.18), donde utiliz6 un cuestionario mixto.

Gamarra (2015). Peru, en su tesis “Factores de la festividad Virgen de la Candelaria que
influyen en el arribo de turistas a la ciudad de Puno” concluyen en su investigacion: Los
antecedentes historicos de la festividad de la Virgen de la Candelaria de Puno en lo
referente a la denominacion “Candelaria” proviene del latin candela, que significa vela,
lumbre, fuego o candelero. Y, desde tiempos indefinidos, o sobre los cuales cabe duda, el
fuego esta asociado a la expiacion o purificacion. El 2 de febrero la Iglesia Catdlica
celebra la Purificacion de Maria, aunque desde 1960, por una reforma, se celebra la
“Presentacion del Sefior” con procesiones con velas encendidas y en general con fuego.
En Puno, ciudad, se celebra con la “Festividad de la Virgen de la Candelaria”. Esta dura
al menos dos semanas porque la Virgen también es patrona de la ciudad. En la fiesta se
unen el regocijo, la mistica y expresiones artisticas de danza, hay al menos unas
doscientas, de musica y de color. No cabe duda que la Festividad Virgen de la Candelaria
es una de las méas famosas y fastuosas celebraciones religiosas que hay en América y el
mundo. Esto se debe a la fusién de culturas (la andina y la espafiola) y a la importancia
que se le da en el altiplano. EI perfil socio demogréfico, tenemos que los turistas
extranjeros representan el 31% del total de encuestados, siendo superado por los turistas
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nacionales que representa el 69% en el mes en que se realizé la investigacion. Respecto
a la edad de los turistas entre nacionales y extranjeros que visitaron la provincia de Puno
en el mes de febrero del presente afio, tenemos que los turistas que estan entre los 25 a 34
afos son los que en mayor porcentaje vinieron a Puno con un 50%, seguido por los que
tienen entre los 35 a 44 afios con un 24%. Los turistas nacionales y extranjeros que
visitaron la ciudad de Puno en su mayoria fueron con su familia que representan el 35%
del total de encuestados seguido de los que vienen con su pareja con un 29%. ElI mayor
indice de permanencia obtenida de la investigacion es de 3 dias a mas, que representa el
40%, seguida por turistas que permanecen en nuestra ciudad solamente 2 dias con el 29%.
Y los que factores influyen en el arribo de los segmentos de turistas que visitan la ciudad
de Puno durante la Festividad Virgen de la Candelaria son la Seguridad, Imagen que
proyecta la ciudad, Calidad de los servicios y las variables socio-demograficas (p.134),

usaron el método deductivo de tipo descriptivo no experimental, a través de una encuesta.

Bueno (2009). “La danza popular es una institucion cultural donde se debe estudiar
aspectos historicos linglisticos, socioldgicos, psicoldgicos y otros, pero principalmente

antropologicos, para lograr un mayor acercamiento de su contenido.”

Romero (1987) Peru, en su tesis “Implicancias socio econdmicas y culturales de la
festividad Virgen de la Candelaria”, después de analizar los resultados de la encuesta que
formula como parte de un estudio descriptivo, nos dice que, la Festividad Virgen de la

Candelaria constituye:

Un sistema que se rige por las condiciones estructurales de la sociedad y que tienen un
base econdmico social concretas cuyo marco es la ciudad de Puno. Obedece a una
estructura simbdlica gque tiene su sustento en la concepcidn mitico-religioso del colectivo

humano de Puno. La participacién de la poblacion punefia en la festividad de la
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Candelaria ha permitido la recuperacion de valoraciones socio-econémicas tales como

reciprocidad e intercambio y la ayuda social (ayni).

La Festividad ha generado consecuencias de orden politico-administrativo,
especialmente, al haber obligado a la formacién de varias instituciones tendientes a

conservar las actividades de la fiesta.

La Festividad de la Candelaria tiene implicancias culturales entre las que se pueden
anotar: La participacion total de la comunidad en las actividades propias de la fiesta, sin
distingos de caracter social, lo que nos permite enunciar que la Fiesta de la Candelaria no
representa una identificacion caracteristica con una clase social determinada. La Fiesta
motiva la participacion de la gente, tanto en el nivel interno (la ciudad) como en el externo

(regional e inclusive internacional), (p.116).

2.2 Marco Tedrico

2.2.1 La Gestion Administrativa

Ramirez (2009) La palabra gestion, significa, segun la Real Academia Espafiola,
administrar. Es decir, representar diligencias conducentes al logro de unos objetivos. A
quien efectle diligencias para lograr un objetivo se le llama gestor. Gestor es, pues quien
gestiona. Es decir, quien ejecuta acciones para llegar a un resultado. Como se ve el

término gestion se asemeja mucho al término gerencia y el de gestor al de gerente.

Estas similitudes han llevado a los administradores a usar los términos de gerencia y

gestién como equivalentes.
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Segun (Anzola, 2002) la “gestion administrativa consiste en todas las actividades que se
emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan
de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el
desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion, organizacién, direccién

y control”.

De acuerdo a ello esta investigacion discurre que los procesos administrativos son parte
de la gestién administrativa siendo asi una de las actividades mas importantes en una
entidad, ya que mediante esta se puede lograr el cumplimiento y el logro de los objetivos
trazados por esfuerzos coordinados de todos los recursos humanos que laboran y aportan

dentro de la misma institucion.

Principios de la Administracion

Segun Anzola (2002) Los principios deben tomarse como factores organizativos o como
otras tantas consideraciones de mucha importancia, es dificil pretender sefialar cuales son
los principales principios aceptados y méas bien deben tomarse como que son solo el

comienzo de la filosofia de administrar empresas de cualquier naturaleza.

Principio de Eficiencia. - “Una estructura de organizacion es eficiente si facilita la
obtencion de los objetivos deseados en la empresa, con el minimo de costo y con el
menor numero de imprevistos”. Una estructura de organizacion eficiente es aquella
que realiza una labor provechosa, ofrece satisfaccion a sus trabajadores, tiene lineas
claras de autoridad y asignaciones precisas de responsabilidad de la de un sentido de
participacién, seguridad, posicion y remuneracién adecuada, la eficiencia consiste en

obtener los mayores resultados con la minima inversion.
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- Principio de Amplitud de Mando. - Otros autores lo llaman Principio de “Facultad
de Mando”, “Ambito de Control”, “limite de Control” o “Principio de Graicunas”.
Sefala del derecho de dar instrucciones obligatorias y de tomar decisiones existe en
todos los niveles de la organizacion, delimita y regula las conexiones del mismo nivel.
La razon bésica para organizar radica en la amplitud de mando de la administracién.
Si no existiera esta delimitacion, las empresas operarian con un solo administrador y
no tendrian necesidad de organizaciones. EI nimero exacto de subordinados que un
jefe puede supervisar efectivamente no ha sido determinado y varia de acuerdo a
ciertos factores fundamentales, tales como la naturaleza del trabajo (repetitivo o
rutinario, homogéneo, variado o complejo); el tiempo dedicado a labores de

supervision, tipo de personal que se maneja (obreros, técnicos, especializados), etc.

- Principio de Unidad de Mando. - “Cuanto mas completa sea la responsabilidad de
un individuo, para con un solo superior, menos sera el problema de conflictos en las
instituciones y mayor el sentido de responsabilidad individual”. Esto quiere decir que
solo habra un responsable absoluto o directo por el buen o mal funcionamiento de una
dependencia y en consecuencia, de toda la estructura que comprende cada una de
ellas. Es decir, cada division. Gerencia, etc., debe tener un solo jefe. Segun este
principio no se puede colocar a un individuo en posicion de recibir 6rdenes de mas de
un jefe o superior jerarquico. Trata de evitar las contraordenes y evitar que se dé al
trabajador varias tareas a la vez, por varios jefes. Si esto sucediera, se colocaria a la
persona en una situacion de inestabilidad emocional y laboral. La linea de mando
opera desde el nivel jerarquico mas alto, hacia niveles inferiores; generalmente los
asesores no tienen funciones de mando, pero ejercen influencia sobre los subalternos.

Este principio que es aceptado unadnimemente es Util a la aclaracion de relaciones en
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materia de autoridad y responsabilidad, teniendo en cuenta que la fiscalizacion va sélo
de arriba hacia abajo. La autoridad se considera en forma descendente, en tanto que,
la responsabilidad se considera en forma ascendente o descendente. La
responsabilidad es inherente a la funcidon que desempefia un individuo. No se pierde
por delegacién. Para la aplicacion de este principio, se debe tener en cuenta tres tareas:
= [nformativa, a la autoridad, sobre los aspectos que debe conocer.

= Asesora, sugiriendo o recomendando a la autoridad.

= supervisora. Mediante el control en la ejecucion de las dos tareas anteriores.

- Principio de Autoridad — Responsabilidad. - También conocido como “Gradual” o
“Jerarquico”, el grado de responsabilidad, debe correr pareja con la autoridad
necesaria para realizar la funcién que ha sido delegada. Por eso, la autoridad que se
otorgue a un empleado o funcionario debera ser proporcional a la responsabilidad de
su trabajo. La autoridad y la responsabilidad son como las dos caras de una misma
moneda. La autoridad se delega, lo que no se delega son las responsabilidades. Por lo
tanto la delegacion de la autoridad no significa de ninguna manera, asignar
responsabilidad, la cual en Gltima instancia, es solo del jefe por todo lo que haga o se
deje de representar. La delegacion de autoridad se aplica a todos los niveles de una
organizacion, pero resulta mas importante aumentarla, conforme aumenta su novel,
dentro de ella, con respecto a los elementos directivos y ejecutivos. La magnitud de
las funciones de un ejecutivo representa que sea imperativo “asignar’ a otras personas
la responsabilidad, para la realizaciébn de una parte de la tarea total de una
organizacion. Paralelamente, se debe “delegar”, la autoridad necesaria para poder
llevar acabo la actividad que le ha sido encomendada; de lo contrario, sera cosa

imposible cumplir con dicha actividad; es decir, el administrador delega autoridad, de
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acuerdo con la responsabilidad asignada (exigida). Tal como la ha dicho Fayol, “no
se concibe la autoridad sin responsabilidad. La responsabilidad es un corolario de la
autoridad, su consecuencia natural y su contrapeso indispensable”, en cualquier

lugar donde se ejerza la autoridad nace la responsabilidad.

- Principio de Division del Trabajo. - Algunos lo llaman “Agrupacion de Actividades
Homogéneas” u “Homogeneidad de las Areas”, otros la llaman de “Especializacion”.
“Una estructura de organizacion serd més efectiva y eficiente cuanto mejor refleje las
labores o actividades necesarias para alcanzar los fines de una empresa y en cuanto
facilita su coordinacion y en la medida en que los cargos y posiciones individuales se
ajusten mejor a las capacidades y motivaciones de la gente que lo desempefia”. Segun
este principio, las tareas similares o relacionadas deben agruparse en lo posible, en
una unidad de organizacion primaria 0 en sus sub — divisiones posteriores. Asi, se
evita la duplicacion de actividades o el funcionamiento de las mismas en varias
unidades primarias. Se debe establecer el menor nimero de actividades distintas en
que pueda dividirse el trabajo de una institucion, entidad o empresa. Asi, si se tiene
cuidado de agrupar actividades que guardan afinidad o correlacion entre ellas, para la
determinacion de los llamados “Departamentos” y sus respectivas “Secciones” sera
mas facil de determinar la dependencia de las correspondientes funciones de las
llamadas “Division” y/o “Gerencias”, Fayol lo califica como principio de la
“Especializacion”, mediante el cual se logra la division del trabajo, para producir mas
y mejor; con el mismo esfuerzo. Para la aplicacion de este principio debemos tener
en cuenta que: - Es imposible alin a mentes privilegiadas, abarcarlo en razén de la

limitacién humana. - Es necesario delimitar la carga de trabajo a un estandar normal
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y fijar las que correspondan a las areas de eficiencia de la subdivisidn obtenida, genera

la especializacién que se traduce en un trabajo mas eficiente.

2.2.2. Laadministracién: su naturaleza y propdsito

Coulter (2010) En pocas palabras, la administracion es a lo que se dedican los gerentes.
Pero esta sencilla afirmacion no nos dice mucho, Una mejor explicacion es que la
administracion involucra la coordinacion y supervision de las actividades de otros, de tal
forma que estas se lleven a cabo de forma eficiente y eficaz. Ya sabemos que coordinar y
supervisar el trabajo de otros es lo que distingue una posicion gerencial de una que no lo
es. Sin embargo, esto no significa que los gerentes puedan hacer lo que quieran en
cualquier momento, en cualquier lugar o de cualquier forma. Por el contrario, la
administracion implica garantizar que la gente responsable de realizar actividades
laborales las realice de forma eficiente y eficaz, o al menos es a lo que aspiran los

gerentes.

La eficiencia se refiere a obtener los mejores resultados a partir de la menor cantidad de
recursos. Debido a que los gerentes cuentan con escasos recursos (incluidos personal,
dinero y equipo), se encargan de utilizar eficientemente dichos recursos. Con frecuencia

a esto se le conoce como "hacer bien las cosas™, es decir, no desperdiciar recursos.

Sin embargo, no basta el simple hecho de ser eficiente. La administracion también se
ocupa de ser eficaz, realizar actividades tales que se logren los objetivos organizacionales.
La eficacia se suele describir como "hacer las cosas correctas™; es decir, realizar aquellas
actividades que ayudaran a la organizacion a alcanzar sus metas. Por medio de diversas
iniciativas se plantearon estos objetivos y se lograron. Mientras que la eficiencia tiene
que ver con los medios para que las cosas se hagan, la eficacia tiene que ver con los fines

o los logros de los objetivos de la organizacion. En organizaciones exitosas, la alta
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eficiencia y la alta eficacia por lo general van de la mano. Una mala administracién (la
cual da pie a un bajo rendimiento) generalmente implica ser ineficiente e ineficaz o ser

eficaz pero ineficiente.

Chiavenato (1994) Los gerentes son responsables de actuar de manera que permitan a los
individuos contribuir de la mejor forma al logro de los objetivos del grupo. Asi, la
administracion se aplica a organizaciones grandes y pequefias, empresas lucrativas y no
lucrativas, y a industrias de manufactura y de servicios. El término empresa se refiere a
un negocio, una dependencia gubernamental, un hospital, una universidad o cualquier
otro tipo de organizacion; asi, todas las veces que ese término aparezca en el libro se
referir tanto a organizaciones lucrativas como a no lucrativas. La administracion eficaz
esta a cargo del presidente de la corporacion, el administrador del hospital, el supervisor
de primera linea del gobierno, el lider de los nifios exploradores, el obispo de una iglesia,

el director de un equipo de beisbol y el presidente de una universidad.

2.2.3. Funciones de la administracion.

Cardona (2009) De acuerdo con el enfoque de las funciones, los gerentes realizan ciertas
actividades o funciones mientras coordinan eficiente y eficazmente el trabajo de otros.
¢Cuéles son estas funciones? A principios del siglo veinte, Henri Fayol, un empresario
Frances, propuso por primera vez que todos los gerentes ejecutan cinco funciones:
planear, organizar, mandar, coordinar y controlar. Hoy en dia estas funciones se han

resumido a cuatro: planeacién, organizacion, direccién y control.

Si no tiene un destino especifico en mente, entonces bastara cualquier camino. Sin
embargo, si quiere llegar a algin lado en particular, necesita planear la mejor ruta para

Ilegar ahi. Como una organizacion diste con el fin de lograr algin propésito en particular,
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alguien debe definir dicho propdsito y los medios para lograrlo. La administracion es ese
alguien. Como los gerentes se ocupan de la planeacion, definen objetivos, establecen

estrategias para lograrlos y desarrollan planes para integrar y coordinar las actividades.

Los gerentes también son responsables de acordar y estructurar el trabajo para cumplir
con las metas de la empresa. A esta funcion la llamamos organizacion. Cuando los
gerentes organizan, determinan las tareas por realizar, quien las llevara a cabo, como se

agruparan, quien le reportara a quien y donde se tomaran las decisiones.

Toda empresa cuenta con personal, y el trabajo de un gerente es trabajar con personas y
a través de ellas cumplir con los objetivos, esta es la funcion de direccion. Cuando los
gerentes motivan a sus subordinados, ayudan a resolver conflictos en los grupos de
trabajo, influyen en los individuos o equipos cuando trabajan, seleccionan el canal de
comunicacion mas efectivo o lidian de cualquier forma con asuntos relacionados con el

comportamiento del personal, estan dirigiendo.

La funcion final de la administracion es el control. Una vez que los objetivos y planes
estan establecidos (planeacion), las tareas y acuerdos estructurales dispuestos
(organizacion), y la gente contratada, entrenada y motivada (direccion), debe haber
alguna evaluacidn para ver si las cosas marchan segun lo planeado. Para asegurarse de
que los objetivos se estan cumpliendo y que el trabajo se esta llevando a cabo como debe
ser, los gerentes deben dar seguimiento y evaluar el rendimiento. El rendimiento real debe
compararse con los objetivos establecidos. Si dichos objetivos no se estan logrando, es
trabajo del gerente reajustar el trabajo. Este proceso de seguimiento, comparaciéon y

correccion es la funcion de control.

¢Qué tan bien describe el enfoque de las funciones lo que hacen los gerentes? ¢Los

gerentes siempre planean, organizan, dirigen y luego controlan? En realidad, es probable
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gue lo que un gerente hace no siempre ocurra en esta secuencia. Sin importar el orden en
gue se ejecuten estas funciones, el hecho es que los gerentes si planean, organizan, dirigen

y controlan cuando trabajan.

2.2.4. Roles gerenciales.

Mintzberg (2005) Henry Mintzberg, un investigador de administracion muy conocido,
estudio a gerentes reales en sus centros de trabajo y concluyo que lo que hacen puede
describirse mejor si observamos los roles que desempefian en el trabajo. EI termino roles
gerenciales se refiere a acciones 0 comportamientos especificos que se esperan de un
gerente. (Piense en los diferentes roles que desempefie como estudiante, empleado,
miembro de una organizacién estudiantil, voluntario, hermano, etc., y en las distintas
cosas que se esperan de usted en estos roles). Los roles de Mintzberg estan agrupados en
torno a relaciones interpersonales, la transferencia de informacién y la toma de

decisiones.

Los roles interpersonales son aquellos que involucran personas (subordinados y personas
ajenas a la organizacién) y otros deberes que son de naturaleza ceremonial y simbdlica.
Los tres roles interpersonales son representante, lider y enlace. Los roles informativos
involucran reunir, recibir y transmitir informacién. Los tres roles informativos son
monitor, difusor y portavoz. Por ultimo, los roles decisorios conllevan la toma de
decisiones o elecciones. Los cuatro roles decisorios son emprendedor, manejador de

problemas, asignador de recursos y negociador.

2.2.5. Funciones gerenciales a diferentes niveles organizacionales.

No se hace una distincion basica entre gerentes, ejecutivos, administradores y
supervisores; una situacion determinada puede diferir de manera considerable entre los

niveles de una organizacién o el tipo de empresa, los ambitos de autoridad y los tipos de

32

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

¥

& Adminis-
& tradores de
alto nivel

Administradores de

PN i Planeacion Organizacion Direccion Control
nivel intermedio

Supervisores de primera linea

Figura N° 1: Tiempo Dedicado al Desempefio de Funciones Administrativas. (Harold Koontz, 2012)

Maés aln, la persona que desempefia una funcion gerencial puede estar dirigiendo a
personas de los departamentos de ventas, ingenieria o finanzas, pero subsiste el hecho de
que como gerentes todos obtienen resultados al establecer un ambiente que permita al
grupo desarrollarse de manera efectiva.

Todos los gerentes realizan funciones gerenciales; sin embargo, el tiempo dedicado a cada
funcién puede variar. La figura N°1 ilustra un enfoque del tiempo relativo dedicado a
cada funcién. Asi, los gerentes de alto nivel dedican mas tiempo a planear y organizar
que los de menor nivel; dirigir, por otra parte, ocupa mas tiempo de los supervisores de
primera linea. La diferencia en el tiempo dedicado a controlar varia un poco para los

gerentes de los diversos niveles.

2.2.6. Habilidades gerenciales y jerarquia organizacional.

Katz (1996) Identifico tres tipos de habilidades de los administradores,” a las que puede
agregarse una cuarta: la de disefiar soluciones. La importancia relativa de estas
habilidades puede ser distinta en los diferentes niveles de la jerarquia organizacional.
Como se ilustra en la figura 1.2, las habilidades técnicas son de maxima importancia para

los supervisores; por su parte, las habilidades humanas son Utiles en las interacciones
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frecuentes con subordinados; a su vez, las habilidades conceptuales y de disefio casi nunca
son decisivas para estos ultimos. Las habilidades técnicas son menos necesarias en 1os
mandos medios, las humanas son aln esenciales y las conceptuales son mas importantes.
En la alta gerencia las habilidades conceptuales, de disefio y humanas son especialmente
valiosas, mientras que las técnicas son relativamente poco necesarias. Se supone, sobre
técnicas, humanas, conceptuales todo en compafiias grandes, que los directores ejecutivos
(Chair Executive Officer, CEO) pueden utilizar las habilidades técnicas de sus

subordinados; sin embargo, en empresas mas chicas la experiencia técnica es la mas

importante.
S
Alta direccion e o " \ \
\ Habilidades
"\ \ conceptuales
: \ \ y de diseno
i¥ e | ! ‘1 \‘\v \\
| \ \
i \
| \ | \ Habilidades
Mandos \ humanas
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e — : 1 1 1 \ \
1 | ‘ | Habilidades \ \
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Supervisores Porcentaje de trabajo
upe e

Figura N° 2: Habilidades y Niveles Administrativos. (Harold Koontz, 2012)

Koontz (2012) Las habilidades varian en importancia segun los niveles administrativos.
Las funciones gerenciales proporcionan una estructura Gtil para organizar el conocimiento
administrativo. Todas las nuevas ideas, los nuevos descubrimientos de investigacion o
técnicas puedan colocarse con facilidad en las clasificaciones de planear, organizar,

integrar personal, dirigir o controlar.
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2.2.7. EIl proceso administrativo.
A. Planear incluye elegir misiones y objetivos, y las acciones para lograrlos; requiere

decidir, es decir, elegir proyectos de acciones futuras entre alternativas. Hay varios
tipos de planes que van desde los propdsitos y objetivos generales hasta las acciones
mas detalladas a seguir, como ordenar un tornillo especial de acero inoxidable para
un instrumento, o contratar y capacitar trabajadores para una linea de ensamblaje.
Un plan verdadero no existe hasta que se tome una decision: se comprometen los
recursos humanos o materiales; antes de tomar una decision, lo Unico que existe es
un estudio de planeacion, un analisis o una propuesta: no hay un plan real.

B. Organizar las personas que trabajan juntas en grupos para alcanzar una meta deben
tener funciones que desempefiar, tal como los papeles que los actores desempefian
en una obra, ya sea que ellos mismos las desarrollen, sean accidentales o fortuitas,
o definidas y estructuradas por alguien que quiere asegurarse de que contribuyan de
manera especifica al esfuerzo del grupo. El concepto de funcion supone que lo que
las personas hacen tiene un propdsito u objetivo definido: saben de qué manera se
ajusta su objetivo de trabajo al esfuerzo del grupo y tienen la autoridad, las
herramientas y la informacion necesarias para realizar la tarea. Esto puede verse en
algo tan simple como el esfuerzo de un grupo para instalar el campamento en una
expedicion de pesca; todos podrian hacer lo que quisieran, pero seguro que la
actividad seria méas efectiva y se harian todas las tareas si se asigna una o dos
personas a reunir lefia para la fogata, otras a conseguir agua, una mas a encender el
fuego, varias a cocinar, etcétera.

Organizar, entonces, es esa parte de la administracion que supone el establecimiento
de una estructura intencional de funciones que las personas desempefien en una
organizacion; es intencional en el sentido de asegurarse que todas las tareas
necesarias para lograr las metas se asignen, en el mejor de los casos, a las personas
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mas aptas para realizarlas.

El propdsito de una estructura organizacional es ayudar a crear un ambiente para el
desarrollo humano, por lo que es una herramienta administrativa y no un fin en si;
aunqgue la estructura define las tareas a realizar, las funciones asi establecidas
también deben disefiarse con base en las habilidades y motivaciones de las personas
disponibles.

Disefiar una estructura organizacional efectiva no es una tarea gerencial sencilla;
para hacer que las estructuras se ajusten a las situaciones se enfrentan muchos
problemas, incluidos el de definir los tipos de trabajos que deben realizarse y el de
encontrar a las personas que los hagan. Estos problemas y las teorias, los principios
y las técnicas esenciales para gestionarlos son el tema de la tercera parte.

C. Integrar el personal requiere cubrir y mantener cubiertos los puestos de la
estructura organizacional. Esto se logra al identificar los requisitos de fuerza de
trabajo; Integrar el personal cubrir y inventariar a las personas disponibles y
reclutar, seleccionar, colocar, promover, evaluar Mantener cubiertos los puestos y
planear sus carreras; compensar y capacitar o, de otra forma, desarrollar candidatos
u ocupantes actuales de puestos para que las tareas puedan cumplirse con
efectividad y eficiencia. Este tema se tratara en la cuarta parte.

D. Dirigir es influir en las personas para que contribuyan a las metas organizacional y
de grupo; asimismo, tiene que ver sobre todo con el aspecto interpersonal de
administrar. Todos los gerentes coinciden en que la mayoria de sus principales
problemas surgen de las personas, sus deseos Yy actitudes, asi como de su
comportamiento organizacional g lon individual y en grupo, y en que los gerentes
efectivos también requieren ser lideres efectivos.

Como el liderazgo supone seguidores y las personas tienden a seguir a los que
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ofrecen medios para satisfacer sus necesidades, anhelos y deseos, es comprensible
que dirigir suponga motivar, estilos y enfoques de liderazgo y comunicacion. Los
elementos esenciales de estos temas se tratan en la quinta parte.

E. Controlar es medir y corregir el desempefio individual y organizacional para
asegurar que los hechos se conformen a los planes. Incluye medir el desempefio
respecto de las metas y los planes, mostrar dénde existen desviaciones de los
estandares y ayudar a corregir las desviaciones. En suma, controlar facilita el
cumplimiento de los planes. Aun cuando planear debe preceder al control, los
planes no se logran solos, sino que guian a los gerentes en el uso de recursos para
alcanzar metas especificas; entonces las actividades son examinadas para
determinar si se conforman a los planes.

Las actividades de control casi siempre se relacionan con la medicion del logro.
Algunos de los medios de control, como el presupuesto de gastos, los registros de
inspeccion y el registro de horas de trabajo perdidas son bastante conocidos; cada
uno de estos indices muestra si los planes funcionan, y si las desviaciones persisten
deben tomarse medidas correctivas, por supuesto que astas deben llevarse a cabo
por personas de la organizacion pero, ¢qué debe corregirse? Nada puede hacerse,
por ejemplo, para reducir los sobrantes o comprar segun las especificaciones, o
gestionar las devoluciones de ventas, a menos que alguien sepa quién es el
responsable de esas funciones. Asegurarse de que los hechos se conformen a los
planes significa localizar a las personas responsables de los resultados que difieren
de la accion planeada y luego dar los pasos necesarios para mejorar el desemperio.
Asi, los resultados se controlan al llevar un registro de lo que las personas hacen.

Este tema se trata en la sexta parte.
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2.2.8. Los servicios: origen y naturaleza

Zeithaml (2009) Puesto en los términos més simples, los servicios son actos, procesos y
desempefios proporcionados o coproducidos por una entidad o persona para otra entidad
0 persona. Los servicios ofrecidos por TBM no son cosas tangibles que puedan tocarse,
verse y sentirse, sino mas bien son actos y desempefios intangibles proporcionados y/o
coproducidos para sus clientes. Para ser concretos, IBM ofrece servicio de reparacion y
mantenimiento para su equipo, servicios de consultoria para cada persona y aplicaciones
de comercio electrénico, servicios de capacitacion, disefio y hospedaje de paginas web y
otros servicios. Estos servicios pueden incluir un reporte final tangible, un sitio web
0, en el caso de la capacitacion, materiales de instruccion tangibles. Pero en su mayor
parte, el servicio entero es representado al cliente a través de actividades de analisis de
problemas, reuniones con el cliente, llamadas de seguimiento e informes: una serie de
actos, procesos y ejecuciones. Del mismo modo, los ofrecimientos centrales de hospitales,
hoteles, bancos y compafiias de servicios publicos son principalmente actos y acciones
ejecutadas para los clientes, o coproducidas con ellos.

Aunque nos basaremos en la definicion simple y amplia de los servicios, el lector debera
estar consciente de que a lo largo del tiempo los servicios y el sector servicios de la
economia se han definido en formas sutilmente diferentes. La variedad de definiciones
puede explicar con frecuencia la confusion o los desacuerdos que tienen las personas
cuando analizan los servicios y cuando describen industrias que abarcan el sector
servicios de la economia. Es compatible con nuestra definicion simple y amplia una que
define los servicios para incluir "todas las actividades econémicas cuyo resultado no es
un producto o construccion fisicos, por lo general se consume en el momento en que se
produce y- proporciona valor agregado en formas (como conveniencia, diversion,

puntualidad, comodidad o salud) que son preocupaciones esencialmente intangibles de su
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primer comprador".

Industrias de servicios, servicios como productos, servicio al cliente y servicio derivado
Al comenzar nuestra investigacion del marketing y gestion de servicios es importante
trazar distinciones entre industrias y compafiias de servicio, servicios como productos,
servicio al cliente y servicio derivado. A veces, cuando las personas piensan en servicio,
solo piensan en el servicio al cliente, pero el servicio puede dividirse en cuatro categorias
distintas.

Las industrias y las compafiias de servicio incluyen aquellas industrias y compafiias
clasificadas por lo comun dentro del sector servicios cuyo producto central es un servicio.
Todas las compafiias siguientes pueden considerarse compafiias de servicio puras:
Marriott internacional (alojamiento), American Airlines (transporte), Charles Schwab
(servicios financieros), Clinica Mayo (atencion de la salud). EI sector servicios toral
comprende una amplia gama de industrias de servicio.

Los servicios como productos representan una amplia gama de ofertas de productos
intangibles que los clientes valoran y por las que pagan en el mercado. Los productos de
servicio son vendidos por compafiias de servicios y de otro tipo, como fabricantes y
compafiias de tecnologia. Por ejemplo, TBM y Hewlett-Packard ofrecen servicios de
consultoria de tecnologia de la informacion al mercado, compitiendo con empresas corno
EDS y Acceniurc, las cuales son empresas de servicios puros tradicionales. Otros
ejemplos de la industria incluyen tiendas de departamentos, como Macy's, que vende
servicios como envoltura y envio de regalos, y tiendas de mascotas como PetSmart, que
vende servicios de cuidados y entrenamiento de mascotas.

El servicio al cliente también es un aspecto critico de lo que queremos decir con
"servicio". El servicio al cliente es el servicio proporcionado en apoyo de los productos

centrales de una compafiia. Las compaiiias, por lo comun, no cobran por el servicio al
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cliente. Este puede presentarse en el sitio (como cuando un empleado minorista ayuda
a un cliente a encontrar un articulo deseado o responde una pregunta), o bien acercarse
por teléfono o por internet (por ejemplo, las computadoras Dell proporcionan sesiones de
charla en tiempo real para ayudar a los clientes a diagnosticar problemas de hardware).
Muchas compafiias operan centros de llamadas de servicio al cliente, que funcionan las
24 horas del dia. La calidad del servicio al cliente es esencial para formar relaciones con
éste. Sin embargo, no deberia confundirse con los servicios proporcionados por la
compafiia para las ventas.

El servicio derivado es otra forma mas de ver lo que significan los servicios. En un
articulo premiado en el lournal of Marketing, Stcve Varga y Bob Lusch exponen una
nueva l6gica dominante para el marketing que sugiere que todos los productos y bienes
fisicos se valoran por los servicios que proporcionan. Basandose en el trabajo de
respetados economistas, mercaddlogos y filésofos, los dos autores sugieren que el valor
derivado de los bienes fisicos en realidad es el servicio proporcionado por el bien, no el
bien en si mismo. Por ejemplo, sugieren que un farmacéutico provee servicios médicos,
una rasuradora otorga servicios de peluqueria, y las computadoras proporcionan servicios
de informacién y manipulacion de datos. Aunque esta perspectiva es un tanto abstracta,

sugiere una vision ain més amplia, mas incluyente, del significado de servicio.

2.2.9. Espectro de tangibilidad.

Zeithaml (2009) La definicion amplia de servicios implica que la intangibilidad es
determinante clave de si una oferta es un servicio. Aunque esto es cierto, también lo es
gue muy pocos productos son puramente intangibles o tangibles por completo. En
cambio, los servicios tienden a ser mas intangibles que los productos manufacturados, y

los productos manufacturados tienden a ser mas tangibles que los servicios. Por ejemplo,
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la industria de la comida rapida, aunque esta clasificada como un servicio, también tiene
muchos componentes tangibles como la comida, el empaque, etc. Los automdviles,
aunque estan clasificados dentro del sector manufacturero, también suministran muchos

intangibles, como servicios de transporte y navegacion.

2.2.10. Tendencias en el sector de servicios.

Aunque con frecuencia habra escuchado y leido que muchas economias modernas estan
dominadas por los servicios, Estados Unidos y otros paises no se volvieron economias de
servicios de la noche a la mafiana. Ya en 1929, 55% de la poblacién trabajadora estaba
empleada en el sector servicios en Estados Unidos, y aproximadamente 54% del ingreso
nacional bruto era generado por los servicios en 1948. Los datos en las figuras 1.3y 1.4
muestran que la tendencia hacia los servicios ha continuado, hasta que en 2006 los
servicios representaban 80% del producto interno bruto (PrB) y 82% del empleo. Se
notard también que estos dalos no incluyen servicios proporcionados por compafiias
manufactureras. EI nimero de empleados y el valor de los servicios que producen se

clasifican como datos del sector manufacturero.

2.2.11. Importancia del marketing de servicios.

Lovelock (2009) ¢Por qué es importante aprender sobre marketing de servicios, calidad
del servicio y gestion del servicio? ¢Cuéles son las diferencias en el marketing de
servicios frente al marketing de bienes manufacturados que han conducido a la demanda
de libros y cursos sobre servicios? Muchas fuerzas han contribuido al crecimiento del
marketing de servicios, y muchas industrias, compafiias e individuos han definido el
alcance de los conceptos. marcos y estrategias que definen el campo. EI campo del
marketing y de la gestion de servicios ha evolucionado como resultado de estas fuerzas

combinadas.
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2.2.12. Caracteristicas de los servicios comparados con los bienes

Zeithaml (2009) Hay un acuerdo general en que existen diferencias entre bienes y
servicios y que las caracteristicas distintivas que se exponen en esta seccién dan un
entorno resultado a desafios (al igual que ventajas) para los gerentes de servicios."
También es importante percatarse de que cada una de estas caracteristicas podria
organizarse en un continuo similar al espectro de tangibilidad. Es decir, los servicios
tienden a ser mas heterogéneos, mas intangibles, mas dificiles de evaluar que los bienes,
pero las diferencias entre bienes y servicios no estan en blanco y negro de ninguna
manera.

Muchas de las estrategias, herramientas y marcos de referencia en este texto fueron
elaborados para abordar estas caracteristicas, las cuales, hasta la década de 1980, habian
sido ignoradas en gran medida por los mercaddlogos. En fechas recientes se ha sugerido
que estas caracteristicas distintivas no deberian verse como Unicas para los servicios, sino
que también son relevantes para los bienes, que "todos los productos son servicios" y que
"el intercambio econdémico es fundamentalmente sobre la provision de servicio".
Aunque esta vision es bastante abstracta, sugiere que todos los tipos de organizaciones
pueden ser capaces de obtener ideas valiosas de los marcos de referencia, herramientas

y estrategias del marketing de servicios.

A. Intangibilidad. - La caracteristica distintiva mas béasica de los servicios es la
intangibilidad. Debido a que los servicios son ejecuciones o acciones en lugar de
objetos, no pueden verse, sentirse, degustarse o tocarse de la misma manera que
pueden sentirse los bienes tangibles. Por ejemplo, los servicios de atencion de la
salud son acciones (como cirugia, diagnostico, exdmenes y tratamiento) realizadas

por proveedores y dirigidas hacia pacientes y sus familias. Estos servicios no
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pueden ser vistos o tocados en realidad por el paciente, aunque éste puede ser capaz
de ver y tocar ciertos componentes tangibles del servicio (como el equipo o el cuarto
de hospital). De hecho, muchos servicios como la atencion de la salud son dificiles
de comprender para el consumidor, aun mentalmente. Incluso después que se ha
completado un diagnostico o cirugia el paciente puede no comprender por
completo el servicio recibido, aunque la evidencia tangible del servicio (por
ejemplo, incision, vendaje, dolor) puede ser bastante evidente.

Implicaciones de marketing resultantes de la intangibilidad presenta varios disefios
de marketing. Los servicios no pueden ser inventariados y por consiguiente las
fluctuaciones en la demanda con frecuencia son dificiles de manejar. Por ejemplo,
hay una demanda tremenda para reservaciones en centros turisticos en Phoenix en
febrero, pero poca demanda en julio. Pero los propietarios de los centros turisticos
tienen el mismo numero de cuartos para vender todo el afio. Los servicios no
pueden patentarse con facilidad, y por tanto los conceptos nuevos de servicio
pueden ser copiados con facilidad por los competidores. Los servicios no pueden
exhibirse ni comunicarse con facilidad a los clientes, asi que la calidad puede ser
dificil de evaluar por los consumidores. Las decisiones sobre qué incluir en la
publicidad y otros materiales promocionales son desafiantes, al igual que la fijacion
de precios. Los costos reales de una "unidad de servicio” son dificiles de

determinar, y la relacién precio y calidad es compleja.

B. Heterogeneidad. - Debido a que los servicios son ejecuciones, con frecuencia
producidas por humanos, no hay dos servicios que sean precisamente iguales. Los
empleados que entregan el servicio, con frecuencia son el servicio a los ojos del

cliente, y las personas pueden diferir en su desempefio de un dia a otro o incluso de
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una hora a otra. La heterogeneidad también se produce porque no hay dos clientes
exactamente iguales; cada uno tendrd demandas Unicas o experimentara el servicio
en una forma Unica. Por tanto, la heterogeneidad conectada con los servicios en
gran medida es el resultado de la interaccion humana (entre todos y cada uno de los
empleados y clientes) y lodos los caprichos que la acompafan. Por ejemplo, un
contador fiscal puede proporcionar una experiencia de servicio diferente a dos
clientes distintos en el mismo dia dependiendo de sus necesidades y personalidades
individuales y de si el contador estd entrevistandolos cuando esta fresco en la
mafiana o cansado al final de un largo dia de reuniones.

Implicaciones de marketing resultantes debido a que los servicios son heterogéneos
a lo largo del tiempo, en las organizaciones y las personas, asegurar una calidad de
servicio consistente es un reto. La calidad en realidad depende de muchos factores
que no pueden ser controlados por completo por el proveedor del servicio, como la
capacidad del consumidor para articular sus necesidades, la capacidad y la
disposicion del personal para satisfacer estas necesidades, la presencia (o ausencia)
de otros clientes y el nivel de demanda para el servicio. Debido a estos factores que
lo complican, el gerente de servicio no siempre sabe con seguridad que el servicio
esta siendo entregado en una manera consistente con lo que se planed y promovié
originalmente. A veces los servicios pueden ser proporcionados por un tercero,

incrementando mas la heterogeneidad potencial de la oferta.

C. Producciony consumo simultaneos.- Mientras la mayor parte de los bienes son
producidos primero, luego vendidos y consumidos, la mayor parte de los servicios
son vendidos primero y luego producidos y consumidos de manera simultanea.

Por ejemplo, un automovil puede ser fabricado en Detroit, embarcado a San
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Francisco, vendido dos meses después y consumido durante varios afios. Pero los
servicios de restaurante no pueden proveerse hasta que han sido vendidos, y la
experiencia de comer se produce y consume esencialmente al mismo tiempo. Con
frecuencia esta situacion también significa que los clientes estan presentes mientras
se esta produciendo el servicio y por tanto ven e incluso pueden tomar parte en el
proceso de produccion como coproductores o cocreadores del servicio. La
simultaneidad también significa que los clientes interactuaran entre si con
frecuencia durante el proceso de produccion del servicio y por tanto pueden afectar
las experiencias de unos y otros. Por ejemplo, los extrafios sentados uno junto al
otro en un avién puede afectar la naturaleza de la experiencia de servicio de cada
uno. Que los pasajeros entienden este hecho es evidente en la forma en que los
viajeros de negocios con frecuencia hacen un gran esfuerzo para asegurarse de que
no los sienten junto a familias con nifios pequefios. Otro resultado de la produccion
y consumo simultaneo es que los productores del servicio se encuentran
desempefiando una funcién como parte del producto mismo y como un ingrediente

esencial en la experiencia de servicio para el consumidor.

D. Implicaciones de marketing resultantes. - Debido a que los servicios con
frecuencia se producen y consumen al mismo tiempo, es dificil la produccion
masiva. La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente dependeran en gran
medida de lo que suceda en "tiempo real”, incluyendo acciones de los empleados y
las interacciones entre empleados y clientes. Es evidente que la naturaleza en
tiempo real de los servicios también resulta en ventajas en funcion de las
oportunidades para personalizar las ofertas para consumidores individuales. La

produccién y el consumo simultaneos también significan que por lo general no es
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posible obtener economias de escala significativas a través de la centralizacion. Con
frecuencia, las operaciones necesitan estar relativamente descentralizadas de modo
que el servicio pueda entregarse en forma directa al consumidor en ubicaciones
convenientes, aun- que el crecimiento de los servicios entregados por medio de
tecnologia estd cambiando este requisito para muchos servicios. También, debido a
la produccion y consumo simultaneos, el cliente estd implicado y observa el proceso
de produccién y por tanto puede afectar (de manera positiva o negativa) el resultado

de la transaccion de servicio.

E. Caducidad. - La caducidad se refiere al hecho de que los servicios no pueden ser
guardados, almacenados, revendidos o devueltos. Un asiento en un avién o en un
restaurante. una hora del tiempo de un abogado o la capacidad de una linea
telefonica no usados o comprados no pueden ser reclamados y usados o revendidos
en un momento posterior. La caducidad esta en contraste con los bienes que pueden
almacenarse en inventario o revendidos otro dia, o incluso devueltos si el
consumidor no esta contento. ¢(No seria bueno si un corte de cabello malo pudiera
devolverse o revenderse a otro consumidor? La caducidad hace de esta accion una
posibilidad improbable para la mayor parte de los servicios.

Implicaciones de marketing resultantes un problema primario que enfrentan los
rnercadologos en relacion con la caducidad del servicio es la incapacidad para
inventariar. Por consiguiente, el prondstico de la demanda y la planeacién creativa
para la utilizacion de la capacidad son areas de decision importantes y desafiantes.
El hecho de que los servicios por lo comdn no puedan ser devueltos o revendidos
también implica una necesidad de estrategias de recuperacion solidas cuando las

cosas salen mal. Por ejemplo, aungue no puede devolverse un corte de cabello malo,
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el peluguero puede y deberia tener estrategias para recuperar la buena voluntad del

cliente cuando ocurre un problema asi.

2.2.13. Mezcla de marketing de servicios.

Uno de los conceptos méas basicos en el marketing es la mezcla de marketing, definida
como los elementos que controla una organizacién que pueden usarse para satisfacer o
comunicarse con los clientes. La mezcla de marketing tradicional estd compuesta por las
cuatro P: producto, plaza, promocion y precio. Estos elementos aparecen como variables
de decision centrales en cualquier texto de marketing o plan de marketing. La nocidn de
una mezcla implica que ladas las variables estan interrelacionadas y dependen una de otra
en alguna medida. Ademas, la filosofia de la mezcla de marketing implica una mezcla
Optima de los cuatro factores para un segmento de mercado dado en un punto dado en el
tiempo.

Las areas clave de decision de estrategia para cada una de las cuatro P estan capturadas
en los cuatro grupos superiores. Es claro que la gestion cuidadosa del producto, plaza,
promocion y precio también son esenciales para el marketing exitoso de los servicios. Sin
embargo, las estrategias para las cuatro P requieren algunas modificaciones cuando se
aplican a los servicios. Por ejemplo, por tradicion se considera que la promocion implica
decisiones relacionadas con ventas, publicidad, promociones de ventas y propaganda. En
servicios estos factores también son importantes, pero debido a que los servicios son
producidos y consumidos en forma simultanea, las personas que entregan el servicio
(como dependientes, boleteros, enfermeras y personal de atencion telefonica) estan
implicadas en la promocién en tiempo real del servicio aun si sus empleos son definidos

por lo comun en términos de la funcién operativa que desempefian.
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Mezcla expandida para servicios.- Debido a que por lo general los servicios se
producen y consumen de manera simultanea, con frecuencia los clientes estan presentes
en la fabrica de la empresa, interactan de forma directa con el personal de la empresa
y en realidad son parte del proceso de produccion del servicio. Ademas, debido a que
los servicios son intangibles, frecuentemente los clientes estaran buscando cualquier
indicio tangible que los ayude a entender la naturaleza de la experiencia del servicio. Por
ejemplo, en la industria hotelera el disefio y la decoracion del hotel, al igual que la
apariencia y las actitudes de sus empleados, influirdn en las percepciones y experiencias
del cliente. El reconocimiento de la importancia de estas variables adicionales
tradicionales ha llevado a los mercad6logos de servicios a adoptar el concepto de una
mezcla de marketing expandida para los servicios. Ademas de las cuatro P tradicionales,
la mezcla de marketing de servicios incluye personas, evidencia fisica y proceso.
Personas Todos los actores humanos que desempefian una parte en la entrega del servicio
y que influyen por tanto en las percepciones del comprador: el personal de la empresa, el
cliente y otros clientes en el ambiente de servicio.

Todos los actores humanos que participan en la entrega de un servicio proporcionan
sefiales al cliente respecto de la naturaleza del servicio en si. Sus actitudes y
comportamientos, la forma en que estan vestidas estas personas y su apariencia personal,
todo influye en las percepciones del servicio por parte del cliente. De hecho, para algunos
servicios, como consultoria, consejeria, ensefianza y otros servicios basados en una
relacién profesional, el proveedor es el servicio. En otros casos la persona de contacto
puede desempefiar lo que parece ser una parte relativamente pequefia en la entrega del
servicio; por ejemplo, un instalador de teléfonos, un manejador de equipaje de una
aerolinea o un despachador de reparto de equipo. Pero la investigacion sugiere que

incluso estos proveedores pueden ser el punto focal de los encuentros de servicio que
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pueden resultar importantes para la organizacion.

En muchas situaciones de servicio, los clientes mismos también pueden influir en la
entrega del servicio, afectando por tanto la calidad del servicio y su propia satisfaccion.
Por ejemplo, un cliente de una compafiia consultora puede influir en la calidad del servicio
recibido al proporcionar informacién necesaria y oportuna y al aplicar recomendaciones
sugeridas por el consultor. Del mismo modo, los pacientes de atencién de la salud afectan
en gran medida la calidad del servicio que reciben cuando cumplen o no cumplen con los
regimenes de salud prescritos por el proveedor.

Los clientes no sélo influyen en sus propios resultados de servicios, sino que pueden
influir también en otros clientes. En un teatro, en un juego de pelota o en un salon de
clases, los clientes pueden influir en la calidad del servicio recibido por otros, ya sea
mejorando o restdndole méritos a las experiencias de otros clientes.

Evidenciafisica Elambiente en que se entrega el servicio y donde interactian la empresa
y el cliente, y cualquier componente tangible que facilite el desempefio o la comunicacion
del servicio. La evidencia fisica del servicio incluye todas las representaciones tangibles
del servicio, como folletos, membretes, tarjetas de presentacion, informes, sefializacion
y equipo. En algunos casos incluye la instalacion fisica donde se ofrece el servicio, el
"servicescape"”, por ejemplo, la instalacion de la sucursal del banco. En otros casos, como
los servicios de tele-comunicacion, la instalacion fisica puede ser irrelevante. En este caso
otros tangibles como los estados de cuenta de facturacion y la apariencia de la camioneta
de reparaciones pueden ser indicadores importantes de la calidad. En especial cuando los
consumidores tienen poco sobre lo cual juzgar la calidad real del servicio se basaran en
estas sefiales, del mismo modo en que se basan en las sefiales proporcionadas por las
personas y el proceso de servicio. Las sefiales de evidencia fisica brindan excelentes

oportunidades para que la empresa envie mensajes consistentes y solidos con respecto al
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propdsito de la organizacién, los segmentos del mercado pretendidos y la naturaleza del
servicio.

Los procedimientos, los mecanismos y el flujo de actividades reales por los que el servicio
es entregado: laentrega del servicio y los sistemas operativos. Los pasos de entrega reales
que experimenta el cliente, o el flujo operativo del servicio, también dan a los clientes
evidencia sobre la cual juzgar el servicio. Algunos servicios son muy complejos,
requiriendo que el cliente siga una serie de acciones complicadas y extensas para
completar el proceso. Los servicios muy burocratizados siguen con frecuencia este
patrén, y la légica de los pasos implicados a menudo escapa al cliente. Otra caracteristica
distintiva del proceso que puede proporcionar evidencia al cliente es si el servicio sigue
un enfoque de linea de produccion/estandarizado o si el proceso es uno habilitado y
personalizado, Ninguna de estas caracteristicas del servicio es inherentemente mejor o
peor que otro. Mas bien, el punto es que estas caracteristicas del proceso son otra forma
de evidencia usada por el consumidor para juzgar el servicio. Por ejemplo, dos compafiias
de aerolineas exitosas, Southwest y Singapore Airlines, siguen modelos de proceso
diferentes en extremo.

En elementos del servicio experimentados durante esa transaccion especifica. Esa
percepcion esta en un nivel especifico de la transaccion muy microscépico. Ese mismo
cliente del banco también tendra percepciones globales del banco basadas en lodos sus
encuentros durante cierto periodo. Estas experiencias podrian incluir maltiples encuentros
en personaen lasucursal del banco, experiencias de banca en linea y experiencias usando
los cajeros automaticos del banco en muchas ciudades diferentes. En un nivel ain mas
general, el cliente puede tener percepciones de los servicios bancarios o de toda la
industria de la banca como resultado de todas sus experiencias con bancos y todo lo que

sabe sobre la banca.
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La investigacion sugiere que es importante entender lodos estos tipos de percepciones por
diferentes razones y que los puntos de vista son complementarios en lugar de
competidores.” Entender las percepciones en el nivel especifico de la transaccion es
basico para diagnosticar problemas del servicio y hacer cambios inmediatos. Estos
encuentros aislados también son la piedra angular para las evaluaciones de la experiencia
acumulativa global. Por otra parte, es probable que las evaluaciones acumuladas de la
experiencia sean mejores pronosticadores de la lealtad general a una compafiia. Es decir,
con mayor frecuencia la lealtad del cliente resulta de la evaluacion del cliente de todas

sus experiencias, no sélo de un encuentro aislado.

2.2.14. Satisfaccion del cliente

Ferndndez (2012) Todos saben lo que es la satisfaccion, hasta que se les pide dar una
definicion. Entonces, al parecer, nadie sabe. Esta cita de Richard Oliver, respetado
experto y escritor e investigador desde hace mucho tiempo sobre el tema de la satisfaccion
del cliente, expresa el desafio de definir estos conceptos mas basicos del cliente.
Basandose en definiciones previas, Oliver ofrece su propia definicion formal Satisfaccion
es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de que una caracteristica del
producto o servicio, o el producto o servicio en si, proporciona un nivel placentero de
realizacion relacionada con el consumo.

En términos menos técnicos, interpretamos que esta definicion significa que la
satisfaccion es la evaluacion del cliente de un producto o servicio en funcion de si ese
producto o servicio ha cumplido las necesidades y expectativas del cliente. Se supone
que la falla en cumplir las necesidades y expectativas produce insatisfaccion con el
producto o servicio.

Ademas de una sensacion de realizacion al saber que las necesidades propias se han
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cumplido, la satisfaccién también puede relacionarse con otros tipos de sentimientos,
dependiendo del contexto o tipo de servicio particular.'? Por ejemplo, la satisfaccién
puede verse como contento, mas una respuesta pasiva que los consumidores pueden
asociar con servicios en los que no piensan mucho o servicios que reciben en forma
rutinaria a lo largo del tiempo. La satisfaccion también puede asociarse con sentimientos
de placer por servicios que hacen sentir bien al consumidor o estan asociados con una
sensacion de felicidad. Para aquellos servicios que en realidad sorprenden al consumidor
en una forma positiva, la satisfaccion puede significar deleite. En algunas situaciones,
donde la eliminacion de algo negativo conduce a la satisfaccion, el consumidor puede
asociar una sensacion de alivio con satisfaccion. Por Gltimo, la satisfaccion puede
asociarse con sentimientos de ambivalencia cuando hay una mezcla de experiencias
positivas y negativas asociadas con el producto o servicio.

Aunque la satisfaccion del consumidor tiende a medirse en un punto particular en el
tiempo como si fuera estética, la satisfaccion es un blanco mévil dindmico que puede
evolucionar con el tiempo, influida por una variedad de factores. En particular cuando el
uso de un producto o la experiencia del servicio tiene lugar con el tiempo, la satisfaccion
puede ser muy variable, dependiendo en cuél punto en el ciclo de uso o experiencia se
esté enfocando uno. Del mismo modo, en el caso de servicios muy nuevos o un servicio
que no se habia experimentado antes, las expectativas del cliente pueden estar apenas
formandose en el punto de compra inicial; estas expectativas se solidificaran conforme se
desarrolle el proceso y el consumidor comienza a formar sus percepciones. A través del
ciclo de servicio el consumidor puede tener una variedad de experiencias diferentes,
algunas buenas, algunas no tan buenas, y cada una impactara a final de cuentas a la

satisfaccion.
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2.2.15 Caracteristicas del producto y del servicio.

La satisfaccion del cliente con un producto o servicio esté influida de manera significativa
por la evaluacién del cliente de las caracteristicas del producto o servicio. Para un
servicio como el que presta un hotel, las caracteristicas importantes podrian incluir el
area de alberca, acceso a instalaciones de golf, restaurantes, comodidad de la habitacion
y privacidad, amabilidad y cortesia del personal, precio de la habitacion, etc. Al realizar
estudios de satisfaccion, la mayor parte de las empresas determinaran a través de algun
medio (con frecuencia grupos focales) cudales son las caracteristicas y atributos
importantes para su servicio y luego mediran las percepciones de aquellas caracteristicas
al igual que la satisfaccion general con el servicio. La investigacion ha mostrado que los
clientes de servicios haran intercambios entre diferentes caracteristicas del servicio (por
ejemplo, nivel de precio contra calidad contra amabilidad del personal contra nivel de
personalizacion), dependiendo del tipo de servicio que se esté evaluando y la importancia

del servicio.

2.2.16 Emociones del consumidor

Zeithaml (2009) Las emociones de los clientes también pueden afectar sus percepciones
de la satisfaccion con los productos y servicios. Estas emociones pueden ser emociones
preexistentes estables, por ejemplo, un estado de animo o una satisfaccion con la vida.
Piense en las ocasiones en que esta en una etapa muy feliz en su vida (como cuando esta
de vacaciones), y su estado de animo bueno, feliz y positivo ha influido en la forma en
gue se siente con respecto a los servicios que experimenta. De manera alternativa, cuando
estd de mal humor, sus sentimientos negativos pueden transferirse a la forma en que
responde a los servicios, causando que reaccione en forma exagerada o responda en forma

negativa a cualquier problema pequefio.
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Emociones especificas también pueden ser inducidas por la experiencia de consumo en
si, influyendo la satisfaccion del consumidor con el servicio. La investigacion realizada
en torno al servicio de rafting en rio mostré que los guias de rio tenian un efecto fuerte en
las respuestas emocionales de los clientes al viaje y que esos sentimientos (tanto positivos
como negativos) estuvieron vinculados con la satisfaccion global con el viaje.”
Emociones positivas como felicidad, placer, euforia y una sensacion de corazén calido
mejord la satisfaccion de los clientes con el viaje de rafting. A su vez, emociones
negativas como tristeza, pena, pesar e ira condujeron a una disminucion en la satisfaccion
del cliente. En general, en el contexto del rafting, las emociones positivas tuvieron un
efecto més fuerte que las negativas. En un contexto diferente, basandose en la teoria del
contagio emocional, los investigadores encontraron que la autenticidad de la
demostracion emocional de los empleados afecté de manera directa las emociones de
los clientes en una tienda minorista de videos Yy un servicio de consultoria. Se
encontraron efectos similares de las emociones en la satisfaccion en un estudio finlandés
que observad la satisfaccion de los consumidores con el servicio de una Atribuciones para
el éxito o fracaso del servicio

Las atribuciones, las causas percibidas de los eventos, influyen también en las
percepciones de satisfaccion. Cuando han sido sorprendidos por un resultado (el servicio
es mucho mejor o mucho peor de lo que se esperaba), los consumidores tienden a buscar
las razones y sus evaluaciones de las razones pueden influir en su satisfaccion. Por
ejemplo, si un cliente de una organizacion para perder peso no baja de peso como se
esperaba, es probable que busque las causas: fue algo que hizo, fue ineficaz el plan de
dieta o simplemente las circunstancias no le permitieron seguir el régimen de dicta, antes
de determinar su nivel de satisfaccidn o insatisfaccidn con la compafiia para bajar de peso.

Para muchos servicios, los clientes asumen al menos una responsabilidad parcial por la
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forma en que resultaron las cosas.

Aun cuando los clientes no asuman la responsabilidad por el resultado, su satisfaccién
puede verse influida por otras clases de atribuciones. Por ejemplo, la investigacion
realizada en una agencia de viajes encontrd que los clientes estaban menos insatisfechos
con un error en el precio cometido por el agente si sentian que la razén estaba fuera del
control del agente o si sentian que era un error raro, con poca probabilidad de ocurrir de

nuevo."

2.2.17 Percepciones de equidad o imparcialidad.

La satisfaccion del cliente también estd influida por percepciones de equidad e
imparcialidad. Los clientes se preguntan: ¢he sido tratado con imparcialidad en
comparacion con otros clientes? ¢ Otros clientes obtuvieron un tratamiento mejor, mejores
precios 0 un servicio de mejor calidad? ¢Pagué un precio justo por el servicio? ¢Fui
tratado bien a cambio de lo que pagué y el esfuerzo que realicé? Las nociones de
imparcialidad son muy importantes para las percepciones de satisfaccion de los clientes
con productos y servicios, en particular en situaciones de recuperacion del servicio, la
satisfaccién con un proveedor de servicio después de una falla en el servicio esta

determinada en gran medida por percepciones de tratamiento justo.

2.2.18 Calidad del servicio

Ahora veremos la calidad del servicio, un elemento basico de las percepciones del cliente.
En el caso de los servicios puros (por ejemplo, atencion de la salud, servicios financieros,
educacion), la calidad del servicio sera el elemento dominante en las evaluaciones de los
clientes. En casos en los que el servicio o servicios al cliente son ofrecidos en

combinacion con un producto fisico (por ejemplo, servicios de tecnologias de
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informacién, autoservicios), la calidad del servicio también puede ser muy importante
para determinar la satisfaccion del cliente. Primero se examinara qué evaldan los clientes;
luego se veran de manera especifica las cinco dimensiones del servicio en las que se basan

éstos al formar sus juicios.

Resultado, interaccion y calidad del ambiente fisico ;Qué es lo que evaltan los
consumidores cuando juzgan la calidad del servicio? A lo largo de los afios, los
investigadores de los servicios han sugerido que los consumidores juzgan la calidad de
los servicios con base en sus percepciones del resultado técnico proporcionado, el proceso
por el que se entregd ese resultado y la calidad de los alrededores fisicos donde se entrega
el servicio. Por ejemplo, en el caso de un juicio, un cliente de servicios legales juzgaré la
calidad del resultado técnico, o como resolvio el caso el tribunal, y también la calidad de
la interaccion, que incluiria factores como la oportunidad del abogado para devolver las
Ilamadas telefdnicas, su empatia con el cliente y su cortesia y habilidades de escucha. Del
mismo modo, el cliente de un restaurante juzgara el servicio segin sus percepciones de
la comida (calidad del resultado técnico) y en como fue servida la comida y cémo
interactuaron los empleados con €l (calidad de la interaccién). EI decorado y los
alrededores (calidad del ambiente fisico) tanto del despacho legal como del restaurante

también afectaran las percepciones del cliente de la calidad general del servicio.

Dimensiones de la calidad del servicio.- La investigacion sugiere que los clientes no
perciben la calidad en una forma unidimensional sino méas bien juzgan la calidad con
base en multiples factores relevantes para el contexto. Las dimensiones de la calidad

del servicio se han identificado por medio de la investigacion pionera de Parsu
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Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry. Su investigacion identificd cinco
dimensiones especificas de calidad del servicio que aplican a lo largo de una variedad de
contextos de servicio. Las cinco dimensiones definidas como motivadores de la calidad

del servicio.

- Confiabilidad: capacidad para ejecutar el servicio prometido en forma digna de

confianza y con precision.

- Sensibilidad: disposicion a ayudar a los clientes y proporcionar un servicio

expedito.

- Seguridad: conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para

inspirar confianza y seguridad.

- Empatia: cuidado, atencién individualizada dada a los clientes.

- Tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales

impresos.

2.2.19 El servicio al cliente y la atencion.

Zeithanl y Bitner (2002) El servicio al cliente lo proporciona todo tipo de empresa ya sea
de manufactura, tecnologia de informacion o de servicios. El servicio al cliente es el
servicio que se proporciona para apoyar el desempefio de los productos o servicios basicos
de la empresa. Muy a menudo el servicio al cliente incluye responder preguntas, tomar
pedidos, y aspectos relacionados con facturacion, manejo de reclamaciones, y quiza

mantenimiento o reparacion previamente comprometidos.

El servicio al cliente puede ocurrir en forma directa como cuando un empleado de una

tienda al detalle ayuda a un cliente a localizar el articulo deseado, responde a alguna
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pregunta o puede llevarse a cabo por teléfono o por Internet y suele ser gratuito el cual

debe ser de calidad.

Por otra parte (Manzano, 2001) La atencion y servicio al cliente son dos caras de una
misma moneda que es la prestacion del servicio. Segun este autor: El servicio al cliente
radica en la aplicacion de habilidades técnicas que derivan del trabajo mismo de las
personas o sea el conocimiento de los servicios o productos, conocimiento del entorno de
trabajo, de los procesos y procedimientos. La atencidn al cliente es poner en practica las
habilidades personales que invitan a una buena comunicacion y a establecer una relacion

perdurable demostrando empatia y asertividad.

Otros autores sostienen que el servicio que presta una empresa de servicios esta
compuesto por dos variables que serian tanto el trato al cliente y la competencia técnica.
Todas estas definiciones en esencia son lo mismo. Para desarrollar el trabajo de
investigacion veo por conveniente usar los términos de servicio al cliente y atencion al

cliente que el autor Mauricio Paz Manzano representa referencia, por su mayor claridad.

De esto concluimos que los autores dan diferentes términos para definir los dos aspectos
fundamentales en un servicio. Asi el servicio puede ser Illamado servicio béasico o
simplemente servicio al cliente y la atencion al cliente puede ser denominado servicio al

cliente, servicio complementario o trato al cliente.

2.2.20 La calidad en los servicios al cliente.

En el caso de los servicios, Zeithaml & Bitner (2002) La calidad es el elemento que
predomina en las evaluaciones de los clientes. “En los casos en que se ofrecen servicios
puros o los servicios en combinacion con un producto fisico, la calidad en el servicio

también puede ser fundamental para determinar la satisfaccion del cliente”. Estas autoras

58

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

también asumen que la calidad del servicio es juzgada con base en las percepciones sobre
la calidad técnica y el modo en que se entrega el resultado. De modo que un cliente de un
restaurante juzgara el servicio por su percepcién de los alimentos (calidad técnica del
resultado), por la forma en que los sirvieron y por la interaccion entre los empleados

y los clientes (calidad de proceso) “atencion”.

Por otra parte segun Stanton, (Stanton, Etzel & Walker , 1999) La calidad del servicio
por dificil que sea definirlo, los administradores han de percatarse de dos cosas: Primero
que es el cliente quien define la calidad y no el productor-vendedor, dando como ejemplo
que si hay dos bancos que manejan la misma moneda, con idénticas tasas de interés,
suponiendo que también la ubicacion y el horario sean iguales, la calidad del servicio sera
el Unico factor de diferencia lo que se ofrece. Por consiguiente estos autores plantean dos
puntos: que primero debe determinarse el nivel de expectativa del mercado meta y

segundo esforzarse por mantener consistente la calidad del servicio e incluso superarlo.

Con respecto al mejoramiento continuo de la calidad y la satisfaccion de la calidad
Stanton y demas afirman que “para administrar eficazmente la calidad del servicio, una
organizacion deberia disefiar y operar un programa permanente de mejoramiento que le

permita vigilar el nivel y la uniformidad de la calidad. Una

funcién conexay también ardua consiste en evaluarlo midiendo la satisfaccion del cliente,
es decir sus percepciones de la calidad de los servicios”, (Camisén, Cruz y Gonzélez,
2006) El nuevo enfoque moderno de la calidad estd orientado para obtener bienes y
servicios de calidad con costos bajos, para lo cual es indispensable mejorar continuamente
los procesos. Esto significa prevenir los defectos y fallas que los procesos puedan

presentar, como se ve implica una modificacion del enfoque al cambiar la prioridad de
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los resultados a los procesos y en consecuencia la prioridad de la inspeccion por la

prevencion.

En lo anterior consiste el enfoque moderno del “control de la calidad” mejorar
continuamente los procesos de modo de prevenir defectos y fallas, los cuales llevarian a

productos y servicios de calidad inferior y a costos excesivos.

Picazo, Manriquez y Martinez (1992) “El Concepto de calidad se refiere a las cualidades
y atributos que definen el ser o esencia de una persona, cosa o situacién. La mayor o
menor calidad establecen la comparacion del objeto respecto a su modelo ideal; es asi
como hablamos de la calidad moral de una persona, refiriendonos a la comparacion de
sus atributos con un cierto ideal de perfeccion ética; del mismo modo, un producto de

mala calidad es aquel que no reune las caracteristicas propias de su género”,

Proveer satisfaccion a partir de la calidad segun lo defina el cliente, significa comprender
perfectamente las dimensiones de la calidad del producto y la calidad del servicio. Si
usted es cliente, la calidad del producto es “lo que recibe”, posteriormente en su mente es
el sentimiento de satisfaccion asociado al producto, la calidad del producto generalmente
puede cuantificarse. En las empresas que venden servicios, la calidad del producto
consiste en los aspectos tangibles y cuantificables del servicio que a su vez generan

satisfaccion.

Manzano (2001) “La calidad en la atencion y en la prestacion de servicios al cliente,
radica en la aplicacidn de dos tipos de habilidades, las relacionadas con la comunicacion,
gue se establecen en las relaciones entre personas, por lo que se les llama habilidades
personales y las que derivan del trabajo mismo de las personas, por lo que se les llama
habilidades técnicas”. De manera, que para que el cliente se sienta satisfecho a plenitud

se deben aplicar tanto la atencion como el servicio al cliente con calidad, y la calidad es
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poner en préctica tanto habilidades personales como habilidades técnicas, y eso se debe
representar porque todos los clientes tienen, tantas necesidades como expectativas. Las
necesidades se satisfacen con buenos productos o servicios y los conocimientos que sobre
ellos deben poseer de los vendedores y ello tiene que ver con el servicio al cliente
(habilidades técnicas) y las expectativas se satisfacen con el trato que se les proporciona,
es decir con atencidn al cliente (con habilidades personales), que invitan a una buena
comunicacion y a establecer una relacion perdurable. El reto mayor de las empresas en
superar las expectativas, si asi se representa, lo que se esta brindando es un valor agregado

tanto de la atencién como del servicio al cliente.

El concepto de calidad total ha dado como resultado obtener productos y servicios de
calidad y en ella se ha cifrado una nueva competencia en dimensiones como: La calidad
debe proporcionarse no en cuanto a lo que define la empresa, sino en funcion de la

definicidn dada por el cliente.

Entonces el servicio al cliente es un conjunto de estrategias que una empresa disefia y
pone en practica para satisfacer mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes. Algo importante que remarca este autor es que en el servicio
al cliente el desempefio es el producto, que es lo que el cliente evalUa. La importancia de
que se desarrolle estrategias orientadas al servicio es porque el servicio es el Unico
generador de clientes leales, los clientes leales son aquellos que nos consideran como una
opcién valida cuando van a comprar, porque es una excelente defensa contra la
competencia y para redundar Gomez Escobar afirma que una empresa u organizacion es
bueno o malo en la mente de los clientes dependiendo de la calidad de relacion con el

personal de dicha organizacion.
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Segun (Servat, 2002) define la calidad como la habilidad inherente de un conjunto de
caracteristicas de un producto, sistema 0 proceso (servicio), que le permiten cumplir los
requerimientos de los clientes y/o partes interesadas. “La calidad de los productos y
servicios es importante para la competitividad. La mejora continua es necesaria para
mejorar la posicion competitiva de una organizacion. Se debe enfatizar que es necesario
considerar todas las estrategias innovadoras para la introduccién de nuevas tecnologias
para los productos, servicios o procesos y la mejora continua de la calidad. Ademas,
afirma que la motivacion para mejorar la calidad de servicios y/o productos viene de la

necesidad de brindar un mayor valor agregado y una mayor satisfaccion de los clientes.

Algo importante que resaltar también es que la mejora de la calidad es una actividad
continua, dirigida a lograr una mayor efectividad y eficiencia de los procesos, dirigidos a
buscar constantemente oportunidades de avances, en lugar de esperar que un problema
revele oportunidades. Porque lo que se considera un servicio de calidad o las cosas que
satisfacen a los clientes en la actualidad, mafiana pueden ser diferentes. También conviene
recordar que todo el debate que gira en torno a la calidad y la satisfaccién se basa en las
percepciones del cliente acerca del servicio y no sobre un criterio objetivo predeterminado

sobre lo que es o deberia ser el servicio.

Para (Zeithanl & Bitner, 2002)“Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un
juicio acerca de que un rasgo del producto o servicio, o de que producto o servicio en si
mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el
consumo”.(Zeithaml & Bitner, 2002) La satisfaccion es la evaluacion que realiza el
cliente respecto de un producto o servicio en términos de si ese producto o servicio

respondid a sus necesidades y expectativas”.
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2.2.21 Enfoque del marketing sobre la calidad.

Robbins y Coulter (2010) EI concepto de marketing pone de relieve la orientacion hacia
la satisfaccion del cliente y la coordinaciéon de las actividades mercadoldgicas para
conseguir objetivos corporativos, y esta fundado en: de la planeacién y las operaciones
en su conjunto han de orientarse hacia el cliente, es decir tanto la organizacién como los
empleados han de procurar, ante todo, averiguar y atender las necesidades de él. Una 'y
otra vez se ha probado que es mas facil y mas rentable representar negocios con clientes
leales y satisfechos, que buscar a toda costa consumidores nuevos. Las actividades del
marketing deben coordinarse. Ello significa que sus diversos aspectos (planeacion de
productos, fijacion de precios, distribucion y promocion) han de disefiarse y combinarse
de modo coherente y que un ejecutivo debe tener autoridad y la responsabilidad general

para llevarlas a cabo.

En este entorno competitivo, la prueba més fidedigna de la satisfaccién del cliente es el
hecho de que el cliente vuelva a comprar el producto ofrecido por segunda, tercera y
cuarta vez. Por lo tanto, la empresa u organizacion no solo debe considerar las actividades
en su interior, si no también debe estar atenta a las sefiales de sus competidores, planear
con este punto de referencia y prever futuras acciones en este sector todo esto para cuidar

la lealtad de sus clientes y conseguir otros potenciales consumidores.

Un marketing orientado al cliente, coordinado y atento a las acciones de la competencia,
es esencial para alcanzar tanto la satisfaccion del consumidor como el éxito de la
organizacion. Por lo tanto, la identificacion del grado de satisfaccion del consumidor
respecto al producto ofrecido resulta fundamental a la hora de representar un balance del

desempefio de la firma. En tal sentido, la medida de satisfaccion representa un mecanismo
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de retroalimentacion para la firma, que le permitird tomar medidas adecuadas para el

desarrollo futuro del mercado.

2.2.22 Tipologia de clientes o usuarios en general.

Segun (Malaga, 2010) de manera formal, cliente es aquella persona fisica o juridica que
accede a un determinado producto o servicio por medio de una transaccion financiera u

otro medio de pago.

Por medio del cliente se aprende nuevas experiencias y mas sofisticadas, las cuales son
por las exigencias que uno mismo se debe hacer para con el cliente si es que se desea que

él esté satisfecho y sea fiel de nuestros servicios o empresas del cual estemos ofreciendo.

a) Segun un sentido general: Segln su vigencia:

Clientes activos e inactivos; activos son aquellos mediante la actualidad siguen su
estancia durante la actualidad. Los inactivos son aquellos que antes pertenecieron en un

periodo antes a otra empresa y que dejo de acudir a ella por pasar a la competencia.

b) Segun la frecuencia:

Clientes frecuentes.- Son aquellos que estan complacidos y se sienten satisfechos con la
hospitalidad que se le brinda en una empresa y hacen de su permanencia en dicho hotel.
Es fundamental no descuidar las relaciones con ellos y darles un servicio personalizado

que lo haga importante y valioso para la empresa.

Clientes habituales.- Son aquellos que brindan una atencién calificada y satisfactoria;
para incrementar su nivel de satisfaccion para el cliente y tratar de incrementar su

presencia de establecimiento.
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Clientes ocasionales.- Son aquellos que hacen uso de alojamientos y productos por Unica
vez; es aconsejable cuando se registre un nuevo cliente se le solicite algunos datos que

permitan contactarlo.

c) Segun el nivel de satisfaccion:

Clientes complacidos.- segun Philip Kotler el estar complacido genera una afinidad
emocional con la marca, no solo una preferencia racional, y esto da una gran lealtad de

los clientes.

Clientes satisfechos.- Aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el producto
y el servicio coincidentes con sus expectativas. Para esto se debe planificar e implementar
servicios especiales que puedan ser percibidos por ellos como un servicio extra que no

esperaban recibir.

Clientes insatisfechos.- son aquellos clientes que han supervisado las atenciones de los
que venden sus empresas 0 brindan su servicio; viendo a si mismos como es que se les
atendieron y si les parece bien regresaran satisfechos para su supervivencia o estancia.
Pero sino ocurre esto ya no volveran y las empresas tendran que ver las razones para

mejorar y tratar de comprar e innovar su empresa para la satisfaccion de los clientes.

d) Segun la lealtad o deslealtad:

- Clientes fieles.

- Clientes desleales.

- Clientes de las promociones u oferta.

- Clientes anarquicos.
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Segun la actitud personal: Caracteristicas de un cliente ejecutivo:
Es una persona motivada.

Es constante.

Se encuentra orientado a los resultados.

Es controlador e independiente.

Es formal y serio.

Valora la iniciativa y el control.

Es rapido en la toma de decisiones.

Los comportamientos de todo cliente analitico:

Su objetivo es pensar y analiza

Mantiene las normas por encima de todo.
Es inexpresivo.

Es reservado, calculador y frio.

No admite ni permite errores.

Los comportamientos de un cliente emotivo:

Es imaginativo y entusiasta.

Es afectivo y cordial.

Su objetivo es la comunicacion.
Presenta gestos abiertos.

Es agradable en el trato.

Motiva a realizar metas determinadas a los de su alrededor.
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Las caracteristicas de un cliente colaborador:
- Es sonriente, amable y tranquilo.

- No le agrada que le presionen.

- Necesita confiar.

- Siempre precisa un lider.

- Le agrada que le apoyen.

- Da respuestas cooperando.

2.2.23 Calidad de servicios.

Segun (Fernandez, 2012) servir y siendo responsables es un buen prospecto para que el
cliente se sienta satisfecho. Se aplica técnicas y habilidades; ya sea de modo profesional
y agradable. El ofrecimiento que busca el cliente; ya sea por un producto o un servicio

que desea que se le brinde.

Los gerentes o encargados de los negocios normalmente hablan con los clientes solo en

casos excepcionales, sin embargo los funcionarios o empleados medios

lo hacen casi todos los dias y son éstos quienes deberan manejar efectivamente una buena
calidad en el servicio. Cualquiera que trate directamente con clientes ocupa un puesto de

mucha responsabilidad y debera aceptarlo como tal.

Segun (Leiva, 2011) estos son los elementos que se debe tener en cuenta para la mejora

en la atencion al cliente.

- La atencion y servicios tienen que ser entregados bien en todo momento.
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- Nuestra atencién y servicios tienen que establecer diferencias marcadas con la

competencia.

- Tenemos que mejorar, en lo que se refiere a implicar y capacitar al personal.

- Tenemos que mejorar la Atencién y Servicios en forma permanente y continua.

- Técnicas de atencion al publico y servicio en hotel.

Servir y siendo responsables es un prospecto para que el cliente se sienta satisfecho. Se
aplica técnicas y habilidades; ya sea de modo profesional y agradable. El ofrecimiento

que busca el cliente; ya sea por un producto o un servicio que se desea que se le brinde.

Segun (Leiva, 2011) es la aplicacion correcta, oportuna y dindmica de las Técnicas de
Atencion al publico y los procedimientos de servicio hacen la diferencia; en el sentido de
que no basta contar con una excelente infraestructura, equipamiento y medios en el lugar
de hospedaje que corresponda sino, que el personal internalice que un alto grado de

responsabilidad le pertenece para su éptima concrecion y realizacion.

2.2.24 Diferencias y similitudes entre la administracion privada y la administracion
publica.

Goerge (1961) El estudiante de Administracion debe diferenciar los dos grandes

ambitos en los cuales se desarrollan los procesos administrativos. Ellos son: el ambito

de la Administracion Pablica, o mas precisamente del Estado, y el ambito de la

Administracion privada, 0 mas precisamente el de lasempresas y negocios particulares.

Al finalizar el siglo XIX se creia que el fenédmeno administrativo en el ambito del
sector privado era diferente al fendmeno administrativo que ocurre en el sector publico,

A partir de las teorias de Henry Fayol se reconoce que la actividad administrativa se
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manifiesta en ambos sectores. Lo que la hace diferente es el origen y objetivos de las

organizaciones.

En esta investigacion se hace un comentario sobre las diferencias contextuales y
circunstanciales entre la administracién publica y la administracién privada sectores
las cuales se ejecuta el proceso administrativo. Henry Fayol fue, pues el primer autor
que expuso la teoria de que el fendbmeno administrativo ocurre esencialmente del
mismo modo en ambos sectores. Este proceso administrativo, segin Fayol, es

universal.

Veamos una parte de sus afirmaciones en las que sefiala, sin lugar a dudas, que un
funcionario del Estado debe ser un buen administrador como se requiere que sea para el

sector privado.

El ministro dice debe ser un buen administrador, habil para planear, organizar, dirigir,
coordinar y controlar. Debe poseer un conocimiento general del ramo por el cual es
responsable, pero no es necesario que sea especialista en todas las profesiones que hay

en su Ministerio.

Los especialistas, aunque deben ser los directores de las distintas dependencias
especializadas. Deben poseer capacidad administrativa. El ministro representa los
intereses de su sector y debe saber presentar y defender los proyectos para mejorar los
servicios publicos de su ramo. Sera llamado buen ministro si logra que sus proyectos
sean aprobados. Sin embargo, es su capacidad administrativa la condicion necesaria

para dirigir el ministerio"”, y continua:

Se puede concebir que un abogado o cualquier otro profesional pueda llegar a ser un
ministro brillante por su elocuencia, pero su talento de orador no lo convierte, por si

solo, en un buen administrador. Finalmente, un ministro debe operar con buenos
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empleados y con buenos instrumentos administrativos. Las funciones deben ser
realizadas por personas idéneas y especializadas que sepan lo que hay que hacer y tengan

la capacidad para hacerlo eficientemente.

De lo anterior se deduce que Fayol afirmaba la necesidad de que los funcionarios
publicos que ejercen funciones directivas conozcan la ciencia y el arte de la

administracion.

Diferencias entre la administraciéon privada y la administracion publica.- Fayol
no desarroll6 ideas a fondo sobre este aspecto. Hubo que esperar para que surgieran
pensadores que se preocuparon por aportar conocimientos que han contribuido a la
formulacién de un marco conceptual sobre las caracteristicas que distinguen la
administracion publica de la administracion privada. Estos aportes se encuentran
principalmente en las obras y escritos de Max Weber, Dwight Waldo, Woodrow
Wilson, John D. Millet, quienes han identificado los aspectos distintivos de ambos
sectores. Sin embargo, esos aspectos no se refieren al proceso administrativo sino a los

objetivos y al contexto en que éste funciona.

Se observa que las diferencias entre administracion pablica y privada no se refieren
alos principios de administracion ni a la teoria del proceso administrativo, sino a la
naturaleza, fines, modalidadesy caracteristicas de cada sector. En esencia, la ciencia
y técnicas administrativas son aplicables en ambos sectores, por lo cual se han
establecido escuelas de administracion publica en donde la teoria general
administrativa se estudia igualmente como se hace en las escuelas de administracion

de empresas.
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Indudablemente, concluye (Waldo, 2012) "la administracién de negocios y la
administracion puablica crecieron como disciplinas aliadasy sus préstamos reciprocos
especialmente los de administracién publica han sido grandes. La tendencia
inspiradora de muchos de los padres de la administracién puablica fue la de aplicar
métodos propios de los negocios al gobierno. Si se piensa en el movimiento de la
direccién cientifica como administracion de negocios, entonces la deuda de la

administracion publica con aquellaes realmente grande.

Aunque latendencia actual es la privatizacidn de las empresas estatales existen todavia
numerosas actividades del Estado que se asimilan en su organizacion y operacion a
las empresas privadas. Encada pais de América Latina son muchos los establecimientos
publico y empresas de economia mixta que tienen como objetivo la produccién de
bienes y prestacion de servicios publicos que por sucomplejidad y magnitud o por su
escaso rendimiento econémico no constituyen aliciente para que sean asumidos por
los particulares. Sinembargo, por ser de interés general y responder a la satisfaccion
de necesidades de la comunidad que no pueden atender los particulares el Estado las

asume en todo o en parte.

Estas instituciones cumplen varios objetivos como entidades encargadas de atender
ciertos servicios publicos (teléfonos, energia eléctrica, acueductos y alcantarillados,
desarrollo  agropecuario, educacion superior Yy especializada, transporte,
comunicaciones, etc.) constituyen sistemas equilibradores de la economia y fuente de

trabajo.

Se supone que estas instituciones se han organizado para ser eficientes. Se pretendia

sustraerlas un poco del afan diario de los quehaceres del gobierno y de los politicos. En
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ellas debe aplicarse administracidn cientifica y los métodos técnicos que se aplican en

la administracién de empresaen general.

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 Administrar.

(Del latin administrare), significa etimologicamente servir. En este sentido puede definirse la
administracion como la accion de servir a otro, de cuidar los bienes de otro, de encargarse de
los asuntos de otro. Por extension, administrar significa encargarse y cuidar los asuntos de
uno mismo. Cuidar y manejar los propios bienes y recursos.

Administrar quiere decir también regir o gobernar. Significa dirigir los destinos unaempresa,
de una organizacion, de una comunidad, de una ciudad, de un pueblo, de tal manera que se
alcancen sus objetivos o prop0sitos y su progreso y bienestar.

Estas definiciones se ajustan a las primeras concepciones sobre administracion, cuando dicha
actividad seconfundiaconlasfunciones politicas, gubernamentales y religiosas encomendadas
al jefe delatribu, al rey, al conductor del pueblo, ministro del culto, etc.

Con el desarrollo econémico y social y especialmente bajo el influjo de la revolucion
industrial, el término Administracion ha evolucionado de tal manera que hoy se
consideran sus equivalentes palabras tales como: direccidn, gestion, gerencia. Sobre el

significado de estas palabras se volvera mas adelante.

2.3.2 Definiciones modernas sobre administracién

Entre las definiciones modernas mas usuales que se encuentran en la vasta bibliografia
de los autores contemporaneos, se citan las siguientes:

La administracion es un proceso que consiste en planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. George R. Terri, remitiéndose a Henry Fayol, define la Administracién como,

un proceso distintivo que consiste en la planeacién, organizacion, direccién, ejecucién
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y control del trabajo mediante el empleo de personas y recursos de diversa indole".
Herbert A Simén, define laadministracion como "accién humana, racional y cooperativa
para llegar a determinados objetivos".

Robert McNamara. La Administracion "es el medio por el cual pueden ser
racionalmente organizados y extendidos al conjunto del cuerpo social los cambios
sociales tecnoldgicos y politicos".

Fritz Mostern Marx. La Administracion es "toda accion encaminada a convertir un
proposito en realidad objetiva, es el orden sistematico de acciones y el uso calculado de
recursos aplicados a la realizacion de un propdsito, previendo los obstaculos que pueden
surgir en el logro del mismo. Es la accién de direccion y supervision del trabajo y del
uso adecuado de materiales y elementos para realizar el fin propuesto con el mas bajo
costo de energia, tiempo y dinero". Luther Gulick. La Administracion "es un sistema de
conocimientos por medio del cual los hombres establecen relaciones, predicen

resultados e influyen en las con

2.3.3 Concepto de direccién.

El vocablo direccion, significa rumbo segun la Real Academia Espafiola. Direccion es
el rumbo o camino que un cuerpo sigue en su movimiento. También significa consejo,
ensefianza y precepto con que se encamina a otro hacia algin destino.

Direccion de empresas hace referencia al conjunto de acciones que indican el camino o
el rumbo que debe seguir la empresa y también al conjunto de ensefianzas y de preceptos
que orientan y conducen a los grupos humanos que trabajan en ella.

Quien ejerce la accion de dirigir, recibe distintos nombres como los de director, jefe,
superior, gerente, presidente, etc. La funcion de dirigir implica ejercer autoridad sobre

otras personas, disponer de medios para apoyar sus actividades y profesar un sistema de
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preceptos 0 normas que orienten la actuacion y conducta del personal. Cuando un
director consigue que el personal de la empresa acate su direccién, es porque tiene
condiciones especiales para dirigir. Un director es un lider. Ser lider significa que una
persona tiene capacidad para motivar a otros y lograr que lo sigan con confianza, con
entusiasmo y con respeto.

La palabra direccion se refiere al proceso de sefialar el camino o rumbo, de orientar, de
motivar a otros, de estimular el amor y la pasién por la realizacion de un trabajo y el
entusiasmo por que ese trabajo llegue a unos resultados de alta calidad y utilidad, en
procura de unos objetivos.

La cienciay técnicas administrativas sefialan los principios y métodos para una direccion

eficaz y enuncian las condiciones y personalidad del lider.

2.3.4 Concepto de gerencia.
El término gerencia aparece a partir del Siglo XIX simultdneamente con el auge de las
empresas y de los negocios. Este término significa gestion y, a su vez, gestion significa

administracion. Gerencia es, pues, equivalente a administracion.

La Real Academia Espafiola define al gerente como persona que dirige los negocios
y lleva la firma en una empresa o sociedad mercantil. De esta forma la palabra
gerente, significa dos cosas: por una parte identifica a quien cumple procesos
administrativos y, por otra, sefiala a quien lleva la representacion de una empresa o
negocio. Actualmente la palabragerencia aparece como una traduccion de lapalabra

inglesa management que también significa administracion.
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2.3.5 Concepto de gestion.

La palabra gestion significa segin la Real Academia Espafiola, administrar. Esdecir,

hacer diligencias conducentes al logro de unos objetivos.

A quien efectte diligencias para lograr un objetivo se le llama gestor. Gestor, es,

pues, quien gestiona, es decir, quien ejecuta acciones para llegar a un resultado.

Como se Ve, el término gestidn se asemeja mucho al término gerenciay el de gestor

al de gerente.

2.3.6 Concepto de ejecucion.

Palabra ejecucion viene del latin executionis. Significa hacer una cosa, realizar tareas,
etc. Los directivos, gerentes, gestores, jefes se llaman ejecutivos porque la funcion es

hacer las cosas o lograr que las tareas y funciones de la empresa se ven a la préactica.

La urgencia de impulsar el desarrollo ha originado la necesidad de establecer
programas educativos para la capacitacion y formacion de administradores estilando
el desarrollo de su espiritu empresarial y su capacidad de gestion a fin que puedan
obtener Optimos resultados y poner en practica una administracion creativa, dindmica
e innovadora que, asi entendida, trascienda los limites de mera rutina administrativa
y ponga al estudiante frente al reto de ser ejecutivo rector, gerente o gestor, jefe o
empresario duefio de su propio negocio) dinamico, agente del cambio. Un ejecutivo
eficaz, un ejecutivo capaz de lograr resultados para bien suyo y de aportar por su accién

al progreso del pais.

2.3.7 Accidn correctiva.

Una accion desarrollada solo cuando se presenta una no conformidad. Y esta accion es
exclusivamente reactiva.
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2.3.8 Accion preventiva.

Una accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad, un defecto u otra

situacion indeseable potencial para poder prevenir su ocurrencia.

2.3.9 Atencion al cliente.

Es poner en préctica las habilidades personales que invitan a una buena comunicacién y

a establecer una relacion perdurable demostrando empatia y asertividad.

2.3.10 Circulos de servicios.

Grupo de personas de contacto que se retnen para analizar el indice de satisfaccion del

cliente y en equipo, buscan soluciones creativas para mejorarlo.

2.3.11 Cliente.

Unidad individual u organizacional que toma una decision de compra.

2.3.12 Competencia.

Conjunto de negocios que también satisfacen las necesidades de compras del mismo
publico al que se dirige un determinado establecimiento, es decir sus esfuerzos estan

dirigidos directa o indirectamente a satisfacer a los mismos clientes.

2.3.13 Eficacia.

Es la representar, representa capacidad para determinar los objetivos apropiados,

representar lo que se debe principalmente un beneficio para el cliente.
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2.3.14 Eficiencia.

Es la capacidad de reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los objetivos de
la organizacion; representar las cosas bien, representa un beneficio para el responsable

del proceso, la eficiencia es el output por unidad de input.

2.3.15 Empatia.

Consiste en tratar a los clientes como personas. Los expertos definen como la atencion

cuidadosa e individualizada que las empresas les brindan a sus clientes.

2.3.16 Encuentro de servicio.

Interaccion del cliente con un empleado de servicios o bien con un elemento tangible,

como el ambiente fisico en que se presta el servicio.

2.3.17 Mejora de la calidad.

Acciones tomadas en toda la organizacion para incrementar la efectividad y eficiencia de
las actividades y procesos a fin de proporcionar beneficios agregados tanto a la

organizacion como a sus clientes.

2.3.18 Satisfaccion.

La satisfaccion es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio

en términos de si ese producto o servicio respondio a sus necesidades y expectativas.

2.3.19 Servicio al cliente.

El servicio al cliente radica en la aplicacion de habilidades técnicas que derivan del
trabajo mismo de las personas o sea el conocimiento de los servicios o productos,

conocimientos del entorno de trabajo, de los procesos y procedimientos.
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2.3.20 Ventaja diferencial.

Cualquier caracteristica de una organizacion o marca que los consumidores consideran

adecuada y distinta de la competencia.
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ﬂ. UNIVERSIDAD

CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

3.1 Ubicacion geogréfica del Estudio

El departamento de Puno es uno de los veinticuatro departamentos que, junto a la
Provincia Constitucional del Callao, forman la Republica del Perd. Su capital es Puno.
Esta ubicado al sur del pais, limitando al norte con Madre de Dios, al este con Bolivia 'y
el lago Titicaca, al sur con Tacna, al suroeste con Moquegua y al oeste con Arequipa y
Cuzco. Con 66 997 kmz2 es el quinto departamento mas extenso, por detras de Loreto,

Ucayali, Madre de Dios y Cuzco. Se fundo el 26 de abril de 1822.

La Festividad de la Virgen de la Candelaria fue declarada Patrimonio Cultural Inmaterial
de la Humanidad por la Unesco el 27 de noviembre de 2014. Puno es una ciudad,
ecologica, con identidad cultural, espacios publicos ordenados y seguros, ciudadanos
comprometidos con su desarrollo y atractiva para el turista. La provincia de Puno cuenta
con una poblacion organizada, democratica y participativa con conciencia ciudadana. Su
crecimiento y desarrollo urbano es planificado y su desarrollo rural es autosostenido con
una educacion y salud integral de calidad y participativa. La provincia cuenta con redes
viales distritales e interdistritales asfaltadas, totalmente integradas, con un turismo

receptivo, sostenible y ecologico.

3.2 Periodo de Duracion del Estudio

El periodo de desarrollo del proyecto de investigacion fue del 01 de setiembre del 2018

al 30 de noviembre del 2019.
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3.3 Procedencia del Material Utilizado

3.3.1 Tecnica de recoleccion de datos

Arias (2012). Define que las técnicas de recoleccion de datos “es el procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacion”. La técnica que se utilizara en la presente

investigacion sera la encuesta.

- Encuesta: Arias (2012), define la encuesta como “una técnica que pretende obtener
informacién que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismo, o0 en
relacion con un tema en particular”. Para (Rivero, 2008 ) a diferencia de un censo, donde
todos los miembros de la poblacion son estudiados, las encuestas recogen informacion de
una porcion de la poblacion de interés, dependiendo el tamafio de la muestra en el
proposito del estudio. La informacion es recogida usando procedimientos estandarizados
de manera que a cada individuo se le hacen las mismas preguntas en mas o menos la
misma manera. La intencion de la encuesta no es describir los individuos particulares
quienes, por azar, son parte de la muestra, sino obtener un perfil compuesto de la

poblacion.

- Andlisis Documental: Se realizé una exploracion de los documentos, planes, informes,

archivos y materiales especificados, datos estadisticos, articulos, entre otros.

- Fichaje: El fichaje como sefiala Arias (2012) sirve para registrar y acumular datos,
recopilar ideas, etc., que puedan ser de interés extraer de las fuentes secundarias que se
abordaron. De esta manera se procede a acumular datos de la realidad, recopilando

respecto a las dos variables en estudio, tanto de fuentes primarias y secundarias.

3.3.2 Instrumentos.
El cuestionario es un documento desarrollado por un conjunto de preguntas que fueron
redactadas de forma coherente, organizadas, secuenciadas y estructuradas de acuerdo con
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nuestra investigacion, con el fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la
informacidn que se precisa respecto a nuestro propdsito de analizar las actividades de la
gestion administrativa y marketing de servicios de la comision central de la Festividad
Virgen de la Candelaria. Complementara con el analisis documental principalmente
informacion que se obtuvo del informe final de las anteriores comisiones de la Festividad

Virgen de la Candelaria.

La recoleccion de datos se realiza a través de la encuesta que se aplicara para la presente
investigacién. La encuesta de intencion de gestion administrativa y marketing de
servicios esta dirigido a los miembros de las anteriores comisiones candelarias que
manejaron los procesos administrativos y a los visitantes nacionales y extranjeros que

visitan la festividad de la Virgen Maria de la Candelaria en la Ciudad de Puno.

3.4. Poblacién y Muestra de la investigacion

Se comprende a la poblacién de estudio como un conjunto de sujetos o cosas que tienen
una o0 mas propiedades en comdn, se encuentran en un espacio o territorio y varian en el
transcurso del tiempo (Horna, 2012). En la presente investigacion la unidad de analisis
constituye la comisién Central de la Festividad Virgen de la Candelaria de la
Municipalidad Provincial de Puno - 2019, teniendo una poblacién a 10 miembros de la
comision organizadora, se decidido realizar una muestra probabilistica que se obtendra
de la informacion obtenida de acuerdo a la demanda de visitantes nacionales y extranjeros
esta encuesta realizada por la pagina web de la Municipalidad Provincial de Puno. La

muestra es de tipo censal es decir personas encuestadas para los fines de la investigacion.

El muestreo probabilistico es un método de muestreo (muestreo se refiere al estudio o el
analisis de grupos pequefios de una poblacion) que utiliza formas de métodos de seleccion

aleatoria, Este método utiliza la teoria estadistica para seleccionar al azar un pequefio
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grupo de personas (muestra) de una gran poblacion existente y luego predecir que todas

las respuestas juntas coincidiran con la poblacion en general.

Muestra.- El tamafio de muestra se estima siguiendo el criterio que ofrece la estadistica
(Bernal 2000), para el trabajo de investigacion se utilizd el muestreo probabilistico,
considerando un nivel de confianza de 95% y un error del 5% utilizando para ello la
siguiente formula:

N><Za2><p><q
n=
dzx(N—1)+Za2><p><q

Simbologia: Valores:
N = Poblacion 80 000
p = Probabilidad de éxito 0.80
g = Probabilidad de fracaso 0.20
Z = Nivel de confianza 1.96
E = Error maximo 0.05
n=  (1.96)2 x 80 000 x 0.50 x 0.50

(0.05) (80 000-1) + (1.96)2 x 0.50 X 0.50

n = 383 Visitantes

El tamafio de muestra para el trabajo de investigacion fue de 383 visitantes nacionales y
extranjeros de un total de 80 000 visitantes cultuales quienes ya vinieron por una vez a

la Festividad Virgen de la Candelaria 2019.

3.5 Disefio de la investigacion
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El disefio de investigacion es no experimental, se ha tomado como referencia la
clasificacion realizada por (Hernandez S. 2010) quien lo define como: Estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos, es decir se trata de estudios
donde no forjamos variar en forma intencional las variables independientes para ver su
efecto sobre otras variables, Para efectos de la presente investigacion se apoy6 en el
presente disefio, por el cual los datos de estudio fueron coleccionados en una solo etapa
y se observd cada fendbmeno en su contexto natural, mediante las encuestas a los 10
miembros de la comisién central de la Festividad Virgen de la Candelaria y a los 383

visitantes nacionales y extranjeros.

3.6 Procedimientos

Para desarrollar el trabajo de investigacion se tomo como referencia el texto

Metodologia de la Investigacion de Hernandez (2014).

3.6.1 Enfoque de investigacion.

El presente trabajo de investigacion esta elaborado en el enfoque cuantitativo, por lo que
a través de encuestas se han recolectado datos numeéricos, que fueron procesados en
términos porcentuales e indices numéricos a fin de describir las actividades de gestion
administrativa y marketing de servicios que inciden en la comisién central de la

Festividad Virgen de la Candelaria MPP — 2019.

Para fines de la presente investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo, lo cual se inicid
con el analisis de la poblacion de estudio y seguidamente realizar la secuencia de la
recoleccidn de datos con base a la medicion numeérica, asi como el analisis estadistico, y

por Gltimo probar y contrastar estos resultados con los antecedentes y marco teorico.
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Hernandez S. (2010) Debido a que “se usa la recoleccion de datos para probar la hipotesis,
con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias.

3.6.2 Tipo de investigacion.

La presente investigacion tiene un alcance descriptivo y analitico, porgque se cuenta con
evidencias tedricas en relacion con la gestion administrativa y marketing de servicios,
ademas de los conocimientos practicos obtenidos acerca de sus actividades en cuanto a la
planeacion, organizacion, direccion, control y ejecucion. Asi mimo este tipo de
investigacion busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se
someta a un analisis. Hernandez S. (2010). De la misma forma porque da a conocer la

razon de su existencia en funcién de una causa o varias causas.

3.6.3 Método de investigacion.

El método que se utilizd es el deductivo para (Escobar, 2014) “proceso discursivo y
descendente que pasa de lo general a lo particular”. Proceso discursivo porque es
“mediato”; porque se efectiia siguiendo una serie de “pasos 16gicos” y “descendente”
porque baja, desciende de algo general a un aspecto particular y/o singular; en fin, llega
a lo individual o concreto, a partir de lo abstracto. ademas de los conocimientos practicos
obtenidos acerca de sus actividades y acciones realizadas por las distintas comisiones
centrales de la festividad que se formaron afo tras afio. Estos han permitido analizar y
describir su cumplimento para adaptarlas de una manera logica, racional y sistematica el
disefio de la gestion administrativa y de marketing de servicios acorde a la atencién de
los visitantes y necesidades de la comisién central festividad Virgen de la Candelaria de

la Municipalidad Provincial de Puno - 2019.
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3.7 Variables

Variable 1: Proceso Administrativo
Dimensiones:

- Planeacién
- Organizacion
- Direccién
- Control
Variable 2: Marketing de Servicios

Dimensiones:

- Promocion
- Publicidad

- Satisfaccion

3.8 Analisis de los resultados

Para el procedimiento y analisis de datos se trabajé con la estadistica descriptiva, lo cual
permite realizar la descripcidn de datos. En la sistematizacion de datos para los resultados
se utilizé el Office Microsoft Excel 2019 y el procesamiento de datos con el programa
IBM SPSS Statistics en su version 25, con el fin de obtener cuadros de resultados para la
interpretacion, determinacion de las conclusiones. Para lo cual se realizd los siguientes

pasos:

v" Ordenamiento de datos.
v" Clasificacion de datos.
v" Tabulacion de datos.

v Determinacion de porcentajes.
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Asi como, Arias (2012), sefiala que las técnicas de procesamiento y andlisis de datos se

someten a clasificacion, registro, tabulacion y codificacion si fuese necesario.
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'ﬂ UNIVERSIDAD

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultado

En el capitulo se expone y se analiza los resultados de la investigacion, obtenidos de la
aplicacion de técnicas de recoleccion de datos con el propoésito de analizar las actividades
de la gestion administrativa y marketing de servicios de la comision central de la
Festividad Virgen de la Candelaria, para luego proponer y fortalecer los planes

estratégicos y financieros para dicha comision central.

4.1.1 Proceso administrativo estratégico.

Tabla N° 1:
Comprensién de la Mision y Servicios de la Comision Candelaria

¢Qué tan de acuerdo estas que la mision del plan de la comisién

Candelaria en su redaccién debera incluir brindar servicios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Ni de acuerdo, ni en 1 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 6 60,0 60,0
Muy de acuerdo 3 30,0 30,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.
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£Qué tan de acuerdo estas que la mision del plan de la comision Candelaria en su redaccion debera incluir
brindar servicios?

Porcentaje

Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura N° 3: Comprension de la mision y servicios de la comision Candelaria.

Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 1y Figura 4, en relacion a la comprension de la misién si incluye brindar
calidad de servicios en la comision Candelaria, 9 de los 10 encuestados afirman que

deberd incluir la calidad de servicio como parte de la mision lo que representa el 90%,

Se puede deducir que la mayoria de encuestados conoce la mision, esto indicaria que los
encuestados han implementado y sensibilizado en los planes estratégicos de la comision,
es determinante e importante para considerar el enfoque de calidad que se ofrecen en este
sector de servicios, esta mision es parte del direccionamiento estratégico de la comision

Central de la Festividad Virgen de la Candelaria.
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Tabla N° 2:

Comprensién de los Objetivos Estratégicos de la Comision Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas con los objetivos estratégicos del plan de la comision
Candelaria, estan bien definidos?

Porcentaje acumulado

Vélido Muy en desacuerdo 10,0
En desacuerdo 20,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 70,0
De acuerdo 100,0
Total

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.

¢Que tan de acuerdo estas con los objetivos estratégicos del plan de la comision Candelaria, estan bien
definidos?

Porcentaje

Wuy en desacuerdo En desacuerdo Mi de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura N° 4: Comprension de los Objetivos Estratégicos de la Comision Candelaria.

89

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 2 y Figura 5, en relacion a la comprension de los objetivos estratégicos si
estan bien definidos en la comision Candelaria, 5 de los 10 encuestados afirman que no
estan de acuerdo, ni en desacuerdo con los objetivos estratégicos lo que representa el

50%.

Se puede deducir que la mayoria de encuestados no tiene conocimiento sobre los objetivos
estratégicos, Los objetivos estratégicos constituyen las metas cuantificadas que se espera
alcanzar principalmente en la recepcion de los visitantes y en servicios que se ofrece la

municipalidad en los dias de festividad.

Tabla N° 3:

Las Politicas Culturales del Plan Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas que el plan Candelaria esté alineado a las

politicas culturales emitidas por el Ministerio de Cultura?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Vélido  Ni de acuerdo, ni en 7 70,0 70,0
desacuerdo
De acuerdo 2 20,0 20,0
Muy de acuerdo 1 10,0 10,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.
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¢ Qué tan de acuerdo estas que el plan Candelaria esta alineado a las politicas culturales emitidas por el
Ministerio de Cultura?

Porcentaje

i de acuerdo, ni en De acuerdo Wuy de acuerdo
desacuerdo

Figura N° 5: Las Politicas Culturales del Plan Candelaria.

Andlisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 3 y Figura 6, en relacion a las politicas culturales de la comisién
Candelaria 'y de su area, 7 encuestados indican que no estan de acuerdo, ni en desacuerdo
por lo que no tienen conocimiento del mismo lo que representa el 70% y 3 encuestados
indica que, si estan de acuerdo y tienen conocimiento de las politicas culturales, lo que

representa el 30%.

Las politicas culturales constituyen acciones que muestran la revalorizacién de nuestras
tradiciones y la sincronizacién con nuestro origen, la comision Candelaria no estan
enmarcando correctamente estas politicas culturales a sus planes estratégicos ya que la

festividad de la Virgen Candelaria netamente es un evento folclérico y religioso.
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Tabla N° 4:
Cumplimiento de las actividades programadas en el plan Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas con que se cumpla estrictamente todas las

actividades programadas en el plan Candelaria durante su realizacion?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Valido En desacuerdo 7 70,0 70,0
Ni de acuerdo, ni en 2 20,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 1 10,0 10,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los miembros de la comision Candelaria.

¢Que tan de acuerdo estas con que se cumpla estrictamente todas las actividades programadas en el plan
Candelaria durante su realizacion?

Porcentaje

En desacuerdo i de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura N° 6: Cumplimiento de las actividades programadas en el plan Candelaria.
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Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 4 y Figura 7, con relaciéon al cumplimiento de todas las actividades
programadas en el plan candelaria durante su realizacion, 7 encuestados indican que estan
en desacuerdo y que no cumplen las actividades programas lo que representa el 70% y 1
encuestado indica que si se cumplen y esta de acuerdo con las actividades programadas

lo que representa el 10%.

Las actividades programas y su realizacion constituyen un elemento de sistematizacion y
se ha trabajado en su formalizacidn en la comision central de la Festividad Virgen de la
Candelaria, lo que le permite cumplir de mejor manera con las necesidades
organizacionales y mejorar la atencion y servicios a los visitantes nacionales y

extranjeros.

Tabla N° 5:
Cumplimiento del presupuesto en el plan Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas que el presupuesto de gastos esta afin con la

realizacion de sus actividades programadas?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Vélido En desacuerdo 2 20,0 20,0
Ni de acuerdo, ni en 1 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 7 70,0 70,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.
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¢Qué tan de acuerdo estas que el presupuesto de gastos esta afin con la realizacion de sus actividades
programadas?

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura N° 7: Cumplimiento del presupuesto en el plan Candelaria.

Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 5 y Figura 8, con relacion al presupuesto de gastos y las actividades
programadas en la comision Central, 7 de 10 encuestados indican estar de acuerdo lo que
representa el 70% y 2 indica que estan en desacuerdo con el presupuesto de gastos en la

comision Candelaria lo que representa el 20%.

Los presupuestos de gastos en la comision Central de la Festividad Virgen de la
Candelaria responden a necesidades del planeamiento racional y de contingencias frente
a las actividades programadas, en este caso las gerencias estan de acuerdo con los
desembolsos y responde a las exigencias de servicios, de esta manera su uso permite

prestar una mejor atencion y servicio a los visitantes nacionales y extranjeros.
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Tabla N° 6:
Estructura del organigrama de la comisién Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas si es funcional el organigrama de la comision

central de la Festividad virgen de la Candelaria?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido

Vélido Muy en desacuerdo 1 10,0 10,0

En desacuerdo 7 70,0 70,0

Ni de acuerdo, ni en 1 10,0 10,0

desacuerdo

De acuerdo 1 10,0 10,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comisién Candelaria.

¢Queé tan de acuerdo estas si es funcional el organigrama de la comision central de la Festividad virgen de la
Candelaria?

Porcentaje

Muy en desacuerdo En desacuerdo Mi de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura N° 8: Estructura del organigrama de la comision Candelaria.
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Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 6 y Figura 9, con relacion a la funcionabilidad de la estructura del
organigrama de la comision Candelaria, 7 encuestados indican que estan en desacuerdo
lo que representa el 70% y 2 indican que es estn en desacuerdo y muy en desacuerdo a

la estructura del organigrama de la comision Candelaria lo que representa el 20%.

Los organigramas en las instituciones pablicas responden a la estrategia en la sociedad y
la supervivencia y antigliedad de la institucion en el tiempo de desarrollo, nos permite
establecer que responde a las exigencias de la ciudad y a la competencia que se presenta

ante las otras ciudades del Pais.

Tabla N° 7:
Del manual de organizacion y funciones de la comision Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas si el manual de organizacion y funciones de la

comision central de la Festividad Virgen de la Candelaria es pertinente?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Vélido En desacuerdo 2 20,0 20,0
Ni de acuerdo, ni en 6 60,0 60,0
desacuerdo
De acuerdo 2 20,0 20,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.
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¢ Qué tan de acuerdo estas si el manual de organizacion y funciones de la comision central de la Festividad
Virgen de la Candelaria es pertinente?

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura N° 9: Del manual de organizacion y funciones de la comisién Candelaria.

Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 7 y Figura 10, en relacion al manual de organizacion y funciones de la
comisién Candelaria, 6 encuestados indican que no estan de acuerdo, ni en desacuerdo lo
que representa el 60%, 2 encuestados indica que si esta en desacuerdo con el manual de
organizacion y funciones y 2 encuestados indican que no estan de acuerdo con el manual

de organizaciones y funciones lo que representa el 40%.

Los Manuales de organizacion y funciones en las instituciones Publicas formalizan el
trabajo a desarrollar por el personal y esto responde a una descripcion y especificacion
del puesto, asi como da a conocer la dependencia jerarquica laboral, para con ello permitir
una mayor coordinacion funcional de las actividades que se desarrollan en la comision

central de la Festividad Virgen de la Candelaria.
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Tabla N° 8:
Del rol de liderazgo y autonomia de la comision Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas si su funcion como miembro de la comision

central de la Festividad Virgen de la Candelaria ha asumido autonomia y

liderazgo?
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Vélido  Ni de acuerdo, ni en 3 30,0 30,0
desacuerdo
De acuerdo 7 70,0 70,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas si su funciéon como miembro de la comisién central de la Festividad Virgen de la
Candelaria ha asumido autonomiay liderazgo?

Porcentaje

Mi de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

Figura N° 10: Del rol de liderazgo y autonomia de la comision Candelaria.
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Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 8 y Figura 11, en relacion con el rol del liderazgo y autonomia de los
miembros de la comision de la Candelaria, 7 encuestados indican que si cumplen su rol
de liderazgo y autonomia en sus comisiones lo que representa el 70%. Y 3 encuestados
indican que no estan en desacuerdo, ni en desacuerdo en sus comisiones lo que representa

el 30%.

El rol de liderazgo permite mejorar la representatividad del lider, su rol de difusion
comunicacional y de toma de decisiones, contribuyendo a mejorar la atencion del
personal Publico al ciudadano y con ello la calidad de servicio de la comisién central de

la Festividad Virgen de la Candelaria.

Tabla N° 9:
Del trabajo en equipo de la comision Candelaria.

¢ Qué tan de acuerdo estas si sus actividades en la comisién central de la Festividad

Virgen de la Candelaria se han caracterizado por el trabajo en equipo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 3 30,0 30,0 30,0
De acuerdo 6 60,0 60,0 90,0
Muy de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.
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¢Queé tan de acuerdo estas si sus actividades en la comision central de la Festividad Virgen de la Candelaria se
han caracterizado por el trabajo en equipo?

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Figura N° 11: Del trabajo en equipo de la comision Candelaria.

Andlisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 9 y Figura 12, en relacion al trabajo en equipo en la comisién Candelaria,
6 encuestados indican que si realizan trabajo en equipo lo que representa el 60% y 3

encuestados indican que estan en desacuerdo lo que representa el 30%.

El trabajo en equipo armoniza el trabajo y contribuye a cumplir con las metas previstas
por las comisiones y subcomisiones y ello es factor importante para la coordinacion en
las gerencias y permite mejorar la direccion y gestion de la atencion al ciudadano y la
calidad de servicios que son metas importantes en todas las actividades que ofrece la

comisién Candelaria a todos los visitantes nacionales y extranjeros.
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Tabla N° 10:
De la interaccién y comunicacion interna de la comision Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas si se desarrolla adecuadamente la interaccion y

comunicacion interna en su comision o gerencia?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  En desacuerdo 4 40,0 40,0 40,0
De acuerdo 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.

¢ Qué tan de acuerdo estas si se desarrolla adecuadamente la interaccion y comunicacion interna en su
comisién o gerencia?

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo

Figura N° 12: De la interaccion y comunicacion interna de la comision Candelaria.
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Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 10 y Figura 13, en relacion la interaccion y comunicacion interna de la
comision Candelaria, 6 de 10 encuestados indican que si realiza una buena interaccion y
comunicacion interna en su comisién y gerencia lo que representa el 60% y 4 encuestados

indican que estan en desacuerdo lo que representa el 40%.

La comunicacion al interior de las gerencias de la Municipalidad Provincial de Puno es
una fortaleza que permite coordinar al personal hacia los objetivos que persigue la
comision central Candelaria. La difusion de actividades y su retroalimentacion de
informacidn a los trabajadores representa mas proactiva el ambiente y relacion laboral, el
personal busca cumplir metas de calidad de servicios previstas por las areas de la

comisién Candelaria.

Tabla N° 11:
De la implementacion de una gestion por resultados de la comisién Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas si se ha implementado acciones para una

gestion por resultados en su comision o gerencia?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Vélido En desacuerdo 4 40,0 40,0
Ni de acuerdo, ni en 5 50,0 50,0
desacuerdo
De acuerdo 1 10,0 10,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.
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£Que tan de acuerdo estas si se ha implementado acciones para una gestion por resultados en su comisién o
gerencia?

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura N° 13: De la implementacion de una gestion por resultados de la comision
Candelaria.

Analisis e Interpretacion:

Segln la Tabla 11 y Figura 14, en relacidn con la gestion por resultados en la comision
Candelaria, 5 encuestados indican que no estan de acuerdo, ni en desacuerdo con una
gestion por resultados lo que representa el 50%. y 4 encuestados indica que estan en

desacuerdo con una implementacion de gestidn por resultados lo que representa el 40%.

La gestion por resultados como herramienta de direccion permite programar los
resultados a obtener y evaluar su cumplimiento en las diferentes &reas de resultados de
comisiones y subcomisiones, Esta herramienta de gestion no estd difundida en los
miembros de la comision central de la Festividad Virgen maria de la Candelaria lo que
indica que cada area responsable autbnomamente cumple sus actividades, esto no permite

un manejo holistico de los resultados en la comisién Candelaria.
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Tabla N° 12:

De las practicas internas de control a las acciones de la comisién Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas si se ha desarrollado practicas internas de
seguimiento o control a las acciones planteadas en el plan de trabajo?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Valido En desacuerdo 3 30,0 30,0
Ni de acuerdo, ni en 7 70,0 70,0
desacuerdo
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.

¢Queé tan de acuerdo estas si se ha desarrollado practicas internas de seguimiento o control alas acciones
planteadas en el plan de trabajo?

Porcentaje

En desacuerdo i de acuerdo, ni en desacuerdo

Figura N° 14: De las précticas internas de control a las acciones de la comision
Candelaria.
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Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 12 y Figura 15, en relacién al desarrollo de practicas internas de control
de las acciones de la comision Candelaria, 7 encuestados indican ni de acuerdo, ni en
desacuerdo con las practicas de control de las acciones lo que representa el 70%. y 3

indica que no hay préacticas de control de las acciones lo que representa el 30%.

Las practicas de control de las acciones realizadas en la comision Candelaria se dan
internamente en cada una de las comisiones y subcomisiones, esto permite la evaluacién
de las actividades de control en la atencion y calidad de servicio del visitante nacional y
extranjero, esto permite conocer los resultados a obtener su cumplimiento en las acciones,

para un mejoramiento continuo y retroalimentacion de los procesos de servicio.

Tabla N° 13:
Del cumplimiento de las buenas practicas de la comision Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas si se ha verificado el cumplimiento de las

buenas practicas en su comision o gerencia?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Vélido En desacuerdo 2 20,0 20,0
Ni de acuerdo, ni en 3 30,0 30,0
desacuerdo
De acuerdo 5 50,0 50,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.
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¢Queé tan de acuerdo estas si se ha verificado el cumplimiento de las buenas practicas en su comision o
gerencia?

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura N° 15: Del cumplimiento de las buenas practicas de la comision Candelaria.

Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 13 y Figura 16, en cuanto al cumplimiento de las buenas préacticas en la
comision Candelaria, 5 encuestados indican que es bueno y estan de acuerdo lo que
representa el 50% y 3 indican que es muy regular por lo que no estan de acuerdo, ni en

desacuerdo lo que representa el 30%,

Las organizaciones excelentes se destacan por disefiar y desarrollar los procesos de
buenas practicas necesarios para llevar a cabo su politica y su estrategia, identificando los
grupos de interés para cada uno de ellos. Este tipo de organizaciones realizan una gestion
sistematica de los procesos usando modelos de referencia o estandares reconocidos, como
son los de gestion de la calidad. Asimismo, gestionan utilizando indicadores y objetivos

de rendimiento.
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Tabla N° 14:
De la evaluacion de las actividades y planes de mejora de la comision Candelaria.

¢Qué tan de acuerdo estas si la comision de la Festividad Virgen de la
Candelaria realiza reuniones para evaluar las actividades ejecutadas y de las
misma se propone planes de mejora?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Vélido Muy en desacuerdo 1 10,0 10,0
De acuerdo 6 60,0 60,0
Muy de acuerdo 3 30,0 30,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los miembros de la comision Candelaria.

¢Queé tan de acuerdo estas sila Comision de la Festividad Virgen de la Candelaria realiza reuniones para
evaluar las actividades ejecutadas y de las misma se propone planes de mejora?

Porcentaje

Muy en desacuerdo De acuerdo Wuy de acuerdo

Figura N° 16: De la Evaluacion de las Actividades y Planes de Mejora de la Comision
Candelaria.
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Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 14 y Figura 17, en cuanto a la evaluacion de las actividades y planes de
mejora de la comision Candelaria, 6 encuestados indican que es bueno y estan de acuerdo
lo que representa el 60% Yy 3 indican que es muy de acuerdo por lo que ven positiva dicha

evaluacion y mejora lo que representa el 30%.

La Administracion Publica cada vez més se ve compelida a brindar satisfaccion y atender
en forma efectiva las necesidades de los ciudadanos/clientes, a generar cambios o
ajustarse a los que se producen en el entorno; de ahi la necesidad de implementar sistemas
que garanticen la mejora continua en todos sus procesos y acciones para lograr resultados

efectivos en términos de productos (bienes o servicios) y efectos.

4.1.2 Satisfaccién del visitante.

CON RELACION A LA FESTIVIDAD VIRGEN DE LA CANDELARIA

Tabla N° 15:

De la Organizacion de la Comision Candelaria.

1. ¢Qué tan de acuerdo estas con la organizacion de la comisién de la
Festividad Virgen de la Candelaria?
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Vélido  Muy en desacuerdo 43 11,2 11,2
En desacuerdo 90 23,5 23,5
Ni de acuerdo, ni en 114 29,8 29,8
desacuerdo
De acuerdo 105 27,4 27,4
Muy de acuerdo 31 8,1 8,1
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros.
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1.¢,Qué tan de acuerdo estas con la organizacién de la Comision de la Festividad Virgen de la Candelaria?

30

20

Porcentaje

Muy en En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Figura N° 17: De la Organizacion de la comision Candelaria.

Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 15 y Figura 18, se muestra un comparativo de la satisfaccion que tienen
acerca de la organizacion de la Festividad Virgen de la Candelaria los visitantes
nacionales e internacionales que como minimo llegaron una vez a mas a la Festividad
Virgen de la Candelaria, en base a los porcentajes obtenidos de la encuesta virtual
realizada en la pagina web de la Federacion de folclore y cultura de Puno a 383
encuestados se tiene, un menor porcentaje de 8,09% que estan muy de acuerdo con la
organizacion, de acuerdo 27,42%, Ni de acuerdo, ni en desacuerdo el porcentaje mas
amplio 29,77%, en desacuerdo 23,50% y muy en desacuerdo 11,23% dejando en claro
que en cuanto a la organizacion existen muchos retos para mejora en la organizacién de
las diferentes actividades planteadas por la comision central de la Festividad Virgen de la

Candelaria y en la satisfaccion de los visitantes nacionales e internacionales.
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Tabla N° 16:

De la Organizacion de la comision Candelaria.

2. ¢Qué tan de acuerdo estas con la Seguridad Ciudadana en la Festividad
Virgen de la Candelaria?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido

Vélido  Muy en desacuerdo 73 19,1 19,1

En desacuerdo 146 38,1 38,1

Ni de acuerdo, ni en 57 14,9 14,9

desacuerdo

De acuerdo 84 21,9 21,9

Muy de acuerdo 23 6,0 6,0

Total 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros.

2.;Qué tan de acuerdo estas con la Seguridad Ciudadana en la Festividad Virgen de la Candelaria?

40

Porcentaje

Muy en Endesacuerdo  Nide acuerdo, ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Figura N° 18: De la seguridad ciudadana de la comision Candelaria.
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Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 16 y Figura 19, se muestra un comparativo de la satisfaccion que tienen
acerca de la seguridad ciudadana en la Festividad Virgen de la Candelaria a los visitantes
nacionales e internacionales que como minimo llegaron una vez a mas a la festividad, en
base a los porcentajes obtenidos de la encuesta virtual realizada en la pagina web de la
Federacion de Folclore y Cultura de Puno a 383 encuestados se tiene, un menor porcentaje
de 6,01% que estan muy de acuerdo con la seguridad ciudadana, de acuerdo 21,93%, Ni
de acuerdo, ni en desacuerdo 14,88%, en desacuerdo el porcentaje mas amplio 38,12% y
muy en desacuerdo 19,06% dejando en claro que en cuanto a la seguridad ciudadana
existe mucha insatisfaccion de los visitantes nacionales y extranjeros, esto conlleva a que
la comision central de la Festividad Virgen de la Candelaria tienen que replantear a

mejora sus planes en cuanto a la seguridad y vigilancia ciudadana en los dias de fiesta.

Tabla N° 17:
De la limpieza de calles, parques y jardines de la comision Candelaria.

3. ¢Qué tan de acuerdo estas con la limpieza de las calles, parques y
jardines en la Festividad Virgen de la Candelaria?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido

Vélido  Muy en desacuerdo 116 30,3 30,3

En desacuerdo 112 29,2 29,2

Ni de acuerdo, ni en 34 8,9 8,9

desacuerdo

De acuerdo 82 21,4 21,4

Muy de acuerdo 39 10,2 10,2

Total 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros.
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3.;Qué tan de acuerdo estas con lalimpieza de las calles, parques y jardines en la Festividad Virgen de la
Candelaria?

40

Porcentaje

Wuy en Endesacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Wuy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Figura N° 19: De la limpieza de calles, parques y jardines de la comision Candelaria.

Analisis e Interpretacion:

Segln la Tabla 17 y Figura 20, se muestra un comparativo de la satisfaccion que tienen
acerca de la limpieza de calles, parques y jardines en la Festividad Virgen de la Candelaria
a los visitantes nacionales e internacionales que como minimo llegaron una vez a méas a
la festividad, en base a los porcentajes obtenidos de la encuesta virtual realizada en la
pagina web de la Federacion de Folclore y Cultura de Puno a 383 encuestados, se tiene
un menor porcentaje de 10,18% que estan muy de acuerdo con la limpieza de calles,
parques Yy jardines, de acuerdo 21,41%, Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8,88%, en
desacuerdo el porcentaje mas amplio 29.24% y muy en desacuerdo 30,29% dejando en
claro que en cuanto a la limpieza de calles, parques y jardines existen muchos retos para
mejora en la gerencia de residuos solidos y la gerencia de medio ambiente de la

Municipalidad Provincial de Puno.
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Tabla N° 18:
Del comercio ambulatorio y publicidad de la comision Candelaria.

4. ¢Qué tan de acuerdo estas con el orden del comercio ambulatorio y

publicidad en la Festividad Virgen de la Candelaria?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido

Vélido  Muy en desacuerdo 109 28,5 28,5

En desacuerdo 141 36,8 36,8

Ni de acuerdo, ni en 50 13,1 13,1

desacuerdo

De acuerdo 63 16,4 16,4

Muy de acuerdo 20 5,2 5,2

Total 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros.

4.;Qué tan de acuerdo estas con el orden del comercio ambulatorio y publicidad en la Festividad Virgen de la
Candelaria?

40

Porcentaje

Muy en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Figura N° 20: Del comercio ambulatorio y publicidad de la comision Candelaria.
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Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 18 y Figura 21, se muestra un comparativo de la satisfaccion que tienen
acerca del ordenamiento en el comercio ambulatorio y publicidad invasiva en la
Festividad Virgen de la Candelaria a los visitantes nacionales e internacionales que como
minimo llegaron una vez a mas a la festividad, en base a los porcentajes obtenidos de la
encuesta virtual realizada en la pagina web de la Federacion de Folclore y Cultura de
Puno a 383 encuestados se tiene, un menor porcentaje de 5,22% que estan muy de
acuerdo con el ordenamiento en el comercio ambulatorio y publicidad invasiva, de
acuerdo 16,45%, Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13,05%, en desacuerdo el porcentaje
mas amplio 36.81% y muy en desacuerdo 28,46% dejando en claro que en cuanto al
ordenamiento en el comercio ambulatorio y publicidad invasiva existen muchos retos
para mejora y replanteamientos en el plan por la gerencia de actividades econémicas de

la comuna local.

Tabla N° 19:
Del transporte y rutas de emergencia de la comision Candelaria.

5. ¢Qué tan de acuerdo estas con el transporte y rutas de emergencia en la
Festividad Virgen de la Candelaria?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido

Vélido  Muy en desacuerdo 75 19,6 19,6

En desacuerdo 127 33,2 33,2

Ni de acuerdo, ni en 70 18,3 18,3

desacuerdo

De acuerdo 89 23,2 23,2

Muy de acuerdo 22 57 5,7

Total 383 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta aplicada a los turistas nacionales y extranjeros.
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5.;Qué tan de acuerdo estas con el transporte y rutas de emergencia en la Festividad Virgen de la Candelaria?

40

Porcentaje

Muy en En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Figura N° 21: Del transporte y rutas de emergencia de la comision Candelaria.

Analisis e Interpretacion:

Segun la Tabla 19 y Figura 22, se muestra un comparativo de la satisfaccion que tienen
acerca del transporte y rutas de emergencia en la Festividad Virgen de la Candelaria a los
visitantes nacionales e internacionales que como minimo llegaron una vez a mas a la
festividad, en base a los porcentajes obtenidos de la encuesta virtual realizada en la pagina
web de la Federacion de Folclore y Cultura de Puno a 383 encuestados se tiene, un menor
porcentaje de 5,74% que estan muy de acuerdo con el transporte y rutas de emergencia,
de acuerdo 23,24%, Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 18,28%, en desacuerdo el porcentaje
méas amplio 33.16% y muy en desacuerdo 19,58% dejando en claro que en cuanto al
transporte y rutas de emergencia existen muchos retos para mejora por la gerencia de

transportes de la comuna local.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

4.2.1. Contrastacion de hipotesis especifica N° 1

La percepcion del proceso administrativo es inadecuada en la ejecucion de las actividades

de la festividad Virgen de la Candelaria.

Paso 1: Establecer la hipotesis nula (Ho) y alterna (Hz1):

Ho: La percepcion del proceso administrativo es indiferente (ni de acuerdo, ni en
desacuerdo) en la ejecucion de las actividades de la festividad Virgen de la Candelaria
(igual a 3).

Mediana = 3

Hi: La percepcion del proceso administrativo es inadecuada en la ejecucion de las
actividades de la festividad Virgen de la Candelaria (menor a 3).

Mediana < 3
Paso 2: Se selecciona el nivel de significancia

a=5%=.05
Paso 3: Identificamos el estadistico de prueba

(x—05)—05%n
7 =
0.5vn

Donde:

X representa el nimero de los que respondieron de acuerdo o muy desacuerdo

n, el nimero de observaciones en la muestra.

Paso 4: Se formula la regla de decision

Se determina el Z; (Distribucion normal Z tabulada) segun:
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Figura N° 22: Grafica de distribucién campana de Gauss
Entonces la Z tabulada a un nivel de significancia de 0.05 es:

Zt =196

Paso 5: Decision

Determinamos el estadistico Zc de distribucion normal calculado:

_ (x-05)-05*n (4—0.5)—(0.5%5)
° 0.5vn - 0.5%/5

Z, = 0.89

Paso 6: Interpretacion

Como el estadistico de prueba Z. cae en la zona de aceptacion de la hipotesis nula (Ho)
en la campana de Gauss; o lo mismo a decir que Z. < Z; (0.89 < 1.96), entonces se rechaza
la hipotesis alterna Hi y se acepta la hip6tesis nula Ho a un nivel de significancia de 0.05.
Por lo tanto, podemos inferir que la percepcién del proceso administrativo es indiferente

en la ejecucion de las actividades de la festividad Virgen de la Candelaria (igual a 3).
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4.2.2. Contrastacion de hipotesis especifica N° 2

La percepcion de los turistas nacionales y extranjeros respecto al marketing de servicios
en su nivel de satisfaccion estan en desacuerdo con las actividades ejecutadas de la

festividad Virgen de la Candelaria.

Paso 1: Establecer la hipotesis nula (Ho) y alterna (Hz1):

Ho: La percepcion de los turistas nacionales y extranjeros respecto al marketing de
servicios en su nivel de satisfaccion es indiferente (ni de acuerdo, ni en desacuerdo) con
las actividades ejecutadas de la festividad Virgen de la Candelaria.

Mediana = 3

Hai: La percepcion de los turistas nacionales y extranjeros respecto al marketing de
servicios en su nivel de satisfaccion estan en desacuerdo con las actividades ejecutadas
de la festividad Virgen de la Candelaria.

Mediana < 3

Paso 2: Se selecciona el nivel de significancia

a =5%=.05

Paso 3: Identificamos el estadistico de prueba

(x—05)—05%n
7Z =
0.5vn

Donde:

x representa el naimero de los que respondieron en “desacuerdo” y muy en “desacuerdo”

n, el nimero de observaciones en la muestra.

Paso 4: Se formula la regla de decision
Se determina el Z; (Distribucion normal Z tabulada) segun:
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Figura N° 22: Grafica de distribucion campana de Gauss
Entonces la Z tabulada a un nivel de significancia de 0.05 es:

Z:=1.96

Paso 5: Decision

Determinamos el estadistico Zc de distribucion normal calculado:

, _(x=05)-05+n _(237-05)— (0.5+352)
c” 0.5vn B 0.5 * V352

Z. = 6.44

Paso 6: Interpretacion

Como el estadistico de prueba Z cae en la zona de rechazo de la hipédtesis nula (Ho) en
la campana de Gauss; o lo mismo a decir que Z¢ > Z; (6.44 > 1.96), entonces se rechaza
la hip6tesis nula Ho y se acepta la hipotesis alterna Hy a un nivel de significancia de 0.05.
Por lo tanto, inferimos que la percepcidn de los turistas nacionales y extranjeros respecto
al marketing de servicios en su nivel de satisfaccion estdn en desacuerdo con las

actividades ejecutadas de la festividad Virgen de la Candelaria.
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4.2.3. Contrastacion de hipotesis general.

Como hipdtesis general se plante6 “Las actividades del proceso administrativo inciden en
el marketing de servicios de la festividad Virgen de la Candelaria de la Municipalidad

Provincial de Puno —2019”.

Segun los resultados obtenidos para la hipotesis especifica n 1, el estadistico de prueba
Z: cae en la zona de aceptacion de la hipotesis nula (Ho) en la campana de Gauss; o lo
mismo a decir que Z¢ < Z; (0.89 < 1.96), entonces se rechaza la hipotesis alterna Hy y se
acepta la hipotesis nula Ho a un nivel de significancia de 0.05. Por lo tanto, podemos
inferir que la percepcion del proceso administrativo que tienes los miembros de la
comision Candelaria es indiferente en la ejecucién de las actividades de la festividad
Virgen de la Candelaria (igual a 3) esto nos refleja un desinterés en mejoras en cuanto a
la planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades programadas para la

Festividad Virgen de la Candelaria.

Segun los resultados obtenidos para la hipétesis especifica n 2, el estadistico de prueba
Z.cae en la zona de rechazo de la hip6tesis nula (Ho) en la campana de Gauss; 0 lo mismo
a decir que Z¢ > Z: (6.44 > 1.96), entonces se rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la
hipotesis alterna Hi a un nivel de significancia de 0.05. Por lo tanto, inferimos que la
percepcion de los turistas nacionales y extranjeros respecto al marketing de servicios en
su nivel de satisfaccion estan en desacuerdo con las actividades ejecutadas de la festividad
Virgen de la Candelaria, por ello la promocién y publicidad que realiza la comision de la
Festividad Virgen de la Candelaria a nivel nacional y en el extranjero, debe ser
concordante con la capacidad de recepcion que tiene la ciudad en los dias de fiesta, en
cuanto a la organizacion, seguridad, limpieza, transporte y ordenamiento teniendo en
cuenta que segun el informe de DIRSETUR en el 2018 llegaron 80 000 turistas nacionales
y extranjeros.
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4.3. DISCUSION.

En el trabajo de campo se ha verificado, de manera precisa, los objetivos planteados en
nuestra investigacion, cuyo propésito fue demostrar la relacion entre las variables y
dimensiones mencionadas estableciendo su relacion. En este apartado se discutiran los
resultados obtenidos y analizados estadisticamente presentados en la parte anterior, en
funcién a los objetivos e hipétesis enunciadas en los estudios que forman parte de los

antecedentes de la investigacion.

Los resultados de la investigacion nos indican que como parte de los elementos del
proceso administrativo la PLANEACION, ORGANIZACION, DIRECCION Y
CONTROL en la comision de la Festividad Virgen de la Candelaria se vienen cumpliendo
de manera parcial y en muchos de los caso no se llegan a cumplir, asi en relacion a las
actividades de planeacion como es la mision del plan de la comision Candelaria en su
redaccion debera incluir brindar servicios el 60% esta de acuerdo y considera el enfoque
de calidad que se ofrecen en este sector de servicios, esta mision es parte del
direccionamiento estratégico de la comision Central de la Festividad Virgen de la

Candelaria.

La investigacion consulté sobre el conocimiento de los objetivos estratégicos, los
resultados indican que 5 de los 10 encuestados afirman que no estan de acuerdo, ni en
desacuerdo con los objetivos estratégicos lo que representa el 50%. Los colaboradores al
no tener conocimiento de los objetivos estratégicos no conocen los objetivos de la
comision Candelaria, esto condiciona la eficiencia y eficacia de los resultados en cuanto
a la recepcion de los visitantes nacionales y extranjeros, tampoco ejecutan sus labores
como estan disefiadas en su plan de trabajo sino que tratan de realizar la labores

empiricamente.
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Otro aspecto de la investigacion consultado fue el proceso administrativo de
Organizacién, respecto al cumplimiento del manual de organizacién y funciones en sus
comisiones; 6 encuestados indican que no estan de acuerdo, ni en desacuerdo lo que
representa el 60%, 2 encuestados indica que si esta en desacuerdo con el manual de
organizacion y funciones y 2 encuestados indican que no estan de acuerdo con el manual

de organizaciones y funciones lo que representa el 40%.

La informacién nos indica que los funcionarios no necesariamente conocen y ejecutan
sus labores conforme a lo emanado por los manuales, al no conocer sus funciones
generales y especificas condiciona la ejecucion de sus tareas y su trabajo, ademas de otros
factores que influyen como el desconocimiento del organigrama, los niveles de
coordinacion, la comunicacion, todos estos factores influyen en la ejecucion de las
actividades y servicios brindados en los dias de fiesta, por ello existen las

descoordinaciones en las distintas comisiones de trabajo.

Respecto al proceso de Direccion, la calificacion del papel de liderazgo y autonomia de
las Comisiones en la Festividad de la Virgen Candelaria, 7 encuestados indican que si
cumplen su rol de liderazgo y autonomia en sus comisiones lo que representa el 70%. Y
3 encuestados indican que no estan en desacuerdo, ni en desacuerdo en sus comisiones lo

que representa el 30%.

Aparentemente el liderazgo ejercido es bueno en la Comisién y subcomisiones, lo que
permite que exista una buena relacion en las diferentes gerencias, este trabajo genera una
sinergia en la recepcion y calidad de servicios, lo que es determinante importante para los
servidores publicos de la Municipalidad. Sin embargo, existe disconformidad, cabe

sefialar que los estilos directivos ejercidos no son horizontales sino verticales, el
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empoderamiento de los servidores, la motivacion son factores a tener en cuenta en la

direccion de toda institucion.

Respecto a la calificacion del trabajo en equipo que desarrolla en la comision, 6
encuestados indican que si realizan trabajo en equipo lo que representa el 60% y 3

encuestados indican que estan en desacuerdo lo que representa el 30%.

Respecto a la calificacion del cumplimiento de la gestion por resultados que se desarrolla
en la comision Candelaria, 5 encuestados indican que no estan de acuerdo, ni en
desacuerdo con una gestion por resultados lo que representa el 50%. y 4 encuestados
indica que estan en desacuerdo con una implementacion de gestion por resultados lo que

representa el 40%.

La gestion por resultados es una poderosa herramienta usada por la Direccion de la
comision lo que les permite programar y evaluar comparativamente los resultados, entre
ellos la recepcion de los turistas nacionales e internacionales y la calidad de servicios y
reducir quejas y reclamos a fin de mantener una imagen favorable de la festividad ante
los visitantes en los dias de fiesta, cabe resaltar que las molestias son mayores que la

satisfaccion en los visitantes nacionales y extranjeros.

En cuanto al proceso de las précticas de Control, 7 encuestados indican ni de acuerdo, ni
en desacuerdo con las practicas de control de las acciones lo que representa el 70%. y 3

indica que no hay précticas de control de las acciones lo que representa el 30%.

El control y la verificacion permite cumplir con el ciclo de control de los procesos y
practicas a fin de establecer su mejoramiento continuo a los procesos y la buena recepcion
de los visitantes que permiten dar una mejor imagen de la calidad de servicio que ofrece
la comisidn, esto contribuye a la imagen del servicio de la Municipalidad Provincial de
Puno .
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Asimismo, los resultados realizados a los visitantes nacionales y extranjeros indican una
inadecuada ejecucién del marketing de servicios y que no existen practicas internas de
control del servicio, los visitantes nacionales e internacionales que como minimo llegaron
unavez a mas a la Festividad Virgen de la Candelaria, en base a los porcentajes obtenidos
de la encuesta virtual realizada en la pagina web de la Federacion de folclore y cultura de
Puno a 383 encuestados se tiene, en desacuerdo 23,50% y muy en desacuerdo 11,23%

entonces se requiere repensar y reformular los procesos de organizacion de la Festividad.

Por ultimo, los visitantes califican a la Comision Central de la Festividad Candelaria de
acuerdo a diferentes factores predominando en cuanto a la seguridad ciudadana, limpieza
de las calles, parques y jardines, comercio ambulatorio y publicidad invasiva, transporte
y rutas de emergencia, como en desacuerdo y muy en desacuerdo, ya que existen
frecuentes reclamos a los servicios primarios en los dias de festividad, servicios que como
Municipalidad Provincial de Puno deben de garantizar a todos los visitantes y ciudadanos
de la comuna local , todo ello en el marco de la eficacia y eficiencia del proceso
administrativo y el marketing de servicios que incide en la atencion y recepcién del turista

nacional y extranjero en la festividad de la Virgen de la Candelaria.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Referente al objetivo general, las actividades del proceso administrativo son
escasas y algunas actividades no culminan sus resultados y acciones tal es el caso que, 9
de los 10 encuestados afirman que debera incluir la calidad de servicio como parte de la
mision lo que representa el 90%, 7 de los 10 encuestados indican que no estan de acuerdo,
ni en desacuerdo con las politicas culturales del plan candelaria por lo que no tienen
conocimiento del mismo, lo que representa el 70%, 7 de los 10 encuestados indican que
estan en desacuerdo y que no cumplen las actividades programas lo que representa el
70%, al no existir un buen manejo de los procesos administrativo, observamos que, no
cumplen con el desempefio de una buena gestion administrativa los miembros de la
comision Candelaria, encargados de la organizacion de la festividad religiosa méas grande
del pais. EI marketing de servicios es relativamente bueno ya que llegan mas de 80 000
turistas nacionales y extranjeros los problemas aquejan en la insatisfaccion de los mismos
ya que es escasa la capacidad receptiva en hoteles, transporte, comida, limpieza, orden
seguridad ciudadania. Por otro lado, se infiere que la percepcion del proceso
administrativo es indiferente en la ejecucion de las actividades de la festividad Virgen de
la Candelaria a un nivel de significancia de 0.05; es decir los miembros organizadores de
la comision candelaria no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con las herramientas del

proceso administrativo utilizadas para su ejecucion.

SEGUNDA: Referente al primer objetivo especifico, las actividades del proceso
administrativo y su incidencia en la realizacion de la festividad Virgen de la Candelaria
nos muestra que, 7 de 10 encuestados indican estar de acuerdo con el presupuesto de
gastos lo que representa el 70%, 7 de 10 encuestados indican que estan en desacuerdo con
la estructura del organigrama de la comision Candelaria lo que representa el 70%, 6 de
10 encuestados indican que no estan de acuerdo, ni en desacuerdo con el manual de
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organizaciones y funciones lo que representa el 60%, 7 de 10 encuestados indican que si
cumplen su rol de liderazgo y autonomia en sus comisiones lo que representa el 70%, 6
de 10 encuestados indican que si realizan trabajo en equipo lo que representa el 60%, 5
de 10 encuestados indican que no estan de acuerdo, ni en desacuerdo con una gestion por
resultados lo que representa el 50%. En base a los resultados obtenidos en la presente
investigacion y de acuerdo a los instrumentos utilizados, se concluye que el proceso
administrativo se lleva acabo de forma parcial ya que no se trasladan de forma correcta
las funciones del proceso administrativo, todo ello se ve limitada por los pobres
conocimientos administrativos de los 6rganos directivos que trabajan en base a su

experiencia y el poco compromiso de alguno de ellos.

TERCERO: Referente al segundo objetivo especifico, las actividades del marketing de
servicios y su incidencia en el crecimiento y satisfaccion de los visitantes nacionales e
internacionales de 383 encuestados se tiene que, en cuanto a la organizacion estan en
desacuerdo 23,50%, en cuanto a la seguridad ciudadana el nivel de satisfaccion es en
desacuerdo 38,12% el porcentaje mas amplio y muy en desacuerdo 19,06%, en cuanto a
la limpieza de calles, parques y jardines, en desacuerdo el porcentaje es 29.24% y muy
en desacuerdo 30,29%, en cuanto al ordenamiento en el comercio ambulatorio y
publicidad invasiva en desacuerdo es 36.81% y muy en desacuerdo 28,46%, en cuanto al
transporte y rutas de emergencia en desacuerdo es de 33.16% y muy en desacuerdo
19,58%, estos datos nos reflejan el grado y nivel de insatisfaccion que tienen los visitantes
nacionales y extranjeros en cuanto a los servicios ofrecidos por el marketing realizado en
distintas plataformas de comunicacion a nivel nacional e internacional, por ello es causa

gue para los siguientes afios ya no regresen a la festividad virgen de la candelaria.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Una vez formuladas las conclusiones derivadas, del analisis y discusién de
los resultados, se recomienda informar a las proximas comisiones de la Festividad Virgen
de la candelaria y gerentes de la Municipalidad Provincial de Puno, los resultados
obtenidos en esta investigacion, para que al conocer de manera objetiva, la realidad
evaluada y puedan asumir las acciones en la gestion administrativa y el marketing de
servicios que consideran mas convenientes al respecto, capacitar a las gerencias y
comisiones la Candelaria en liderazgo efectivo, estableciendo indicadores claves de éxito
con los equipos de trabajos y sus lideres. Un buen plan estratégico son los equipos de
trabajo los que lo hacen realidad, de alli la necesidad de bajar un plan adn hasta el nivel
operativo, creando una cultura institucional basada en los valores de competencia que

mas los represente.

SEGUNDA: Se recomienda capacitar a los miembros de las siguientes comisiones de la
Festividad Virgen de la Candelaria, para que pueda ayudar a efectivizar los procesos
administrativos y modernizarla la gestion, de la misma manera realizar un diagndéstico de
las comisiones anteriores en todas sus areas de manera que implementen el
fortalecimiento en cada comision y subcomision sobre el rol que se debe asumir en cuanto
a la planificacion, organizacién, direccion y control en todas sus actividades programadas

para la buena practica de la gestion administrativa.

TERCERO: Implementar el planeamiento estratégico para la comision central de la
Festividad Virgen de la Candelaria, que permitan tener lineamientos y un horizonte claro

para la mejora de la calidad en la atencion al servicio, que se considere los objetivos
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estratégicos a cumplir, politicas culturales estratégicas. Las practicas de marketing de
servicios de la comision candelaria deben responder a las necesidades de los servicios
prestados en la ciudad como seguridad ciudadana, limpieza de calles parque y jardines,

orden del comercio ambulatoria y transporte de la ciudad.
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Anexo 1.

CUESTIONARIO

MIEMBROS DE LA COMISION CANDELARIA DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PUNO:

PLANEAMIENTO:

1. ¢Qué tan de acuerdo estas que la mision del plan de la comision Candelaria en
su redaccion debera incluir brindar servicios?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

2. ¢Qué tan de acuerdo estas con los objetivos estratégicos del plan de la comision
Candelaria, estan bien definidos?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

3. ¢Queé tan de acuerdo estas que el plan Candelaria esté alineado a las politicas
culturales emitidas por el Ministerio de Cultura?

Muy de acuerdo

De acuerdo B

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|

En desacuerdo |:|

Muy en desacuerdo |:|
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4. ;Qué tan de acuerdo estas con que se cumpla estrictamente todas las actividades
programadas en el plan Candelaria durante su realizacion?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

5. ¢Que tan de acuerdo estas que el presupuesto de gastos esta afin con la
realizacion de sus actividades programadas?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

ORGANIZACION

6. ¢Qué tan de acuerdo estas si es funcional el organigrama de la comision central
de la Festividad virgen de la Candelaria?

Muy de acuerdo

De acuerdo B
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

7. ¢Qué tan de acuerdo estas si el manual de organizacion y funciones de la
comision central de la Festividad Virgen de la Candelaria es pertinente?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|
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DIRECCION

8. ¢Qué tan de acuerdo estas si su funcién como miembro de la comisién central de
la Festividad Virgen de la Candelaria ha asumido autonomia y liderazgo?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

9. ¢Qué tan de acuerdo estas si sus actividades en la comisién central de la
Festividad Virgen de la Candelaria se han caracterizado por el trabajo en

equipo?

Muy de acuerdo

De acuerdo B
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

10. ¢ Qué tan de acuerdo estas si se desarrolla adecuadamente la interaccion y
comunicacion internaen su comision o gerencia?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

11. ;Qué tan de acuerdo estas si se ha implementado acciones para una gestién por
resultados en su comision o gerencia?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|
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CONTROL

12. ¢ Qué tan de acuerdo estas si se ha desarrollado practicas internas de seguimiento
o control a las acciones planteadas en el plan de trabajo?

Muy de acuerdo

De acuerdo %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

13. ¢ Qué tan de acuerdo estas si se ha verificado el cumplimiento de las buenas
practicas en su.comisién o gerencia?

Muy de acuerdo

De acuerdo B
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

14. ;Qué tan de acuerdo estas si la comision de la Festividad Virgen de la
Candelaria realiza reuniones para evaluar las actividades ejecutadas y de las
misma se propone planes de mejora?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|
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Anexo 2.

ENCUESTA

EN RELACION A LA FESTIVIDAD DE LA VIRGEN DE LA CANDELARIA

1. ¢ Qué tan de acuerdo estas con la organizacion de la comision de la Festividad
Virgen de la Candelaria?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

2. ¢ ¢Qué tan de acuerdo estas con la Seguridad Ciudadana en la Festividad Virgen de
la Candelaria?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

3. ¢ Qué tan de acuerdo estas con la limpieza de las calles, parques y jardines en la
Festividad Virgen de la Candelaria?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|
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4. ¢ Qué tan de acuerdo estas con el orden del comercio ambulatorio y publicidad en la
Festividad Virgen de la Candelaria?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

5. ¢ Qué tan de acuerdo estas con el transporte y rutas de emergencia en la Festividad
Virgen de la Candelaria?

Muy de acuerdo []
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|
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ﬂ. UNIVERSIDAD

Anexo 3.
FESTIVIDAD VIRGEN DE LA CANDELARIA -2019
PLAN ESTRATEGICO DE LA COMISION CENTRAL DE LA
FESTIVIDAD VIRGEN DE LA CANDELARIA

Puno es una ciudad, ecolégica, con identidad cultural, espacios publicos ordenados y
seguros, ciudadanos comprometidos con su desarrollo y atractiva para el turista. La
provincia de Puno cuenta con una poblacion organizada, democratica y participativa con
conciencia ciudadana. Su crecimiento y desarrollo urbano es planificado y su desarrollo
rural es autosostenido con una educacion y salud integral de calidad y participativa. La
provincia cuenta con redes viales distritales e interdistritales asfaltadas, totalmente

integradas, con un turismo receptivo, sostenible y ecoldgico.

Vision al 2021.- La Provincia de Puno con el Lago Sagrado de los Incas, es lider de la
integracion y capital del Turismo Nacional, promotora de potencialidades humanas y
culturales, con un uso sostenible de actividades econdmicas competitivas para el mercado
interno y externo, su ciudadania es organizada y democratica, con localidades ordenadas,

saludables y articuladas por redes viales pavimentadas.

Mision.- La Municipalidad Provincial de Puno representa al vecindario, promueve la
adecuada prestacion de los servicios publicos locales y el desarrollo integral sostenible y
armonico de su circunscripcion (Ley 27972). Planificando, ejecutando e impulsando a
través de los organismos competentes el conjunto de acciones destinadas a promover el
desarrollo econdmico local y proporcionar al ciudadano el ambiente adecuado para la
satisfaccion de sus necesidades vitales de vivienda, salud, educacion, recreacion,

transportes y comunicaciones.
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Figura N° 22: Organigrama estructural de la MPP

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 2019
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1.- GENERALIDADES:

Puno, “la otra capital del Pert1”, como lo denomind Jos¢ Maria Arguedas, por la riqueza
artistico—cultural quechua, aymara, uru, amazonica y mestiza que atesora, celebra la mas
grande de las festividades patronales del Peru, que convoca a toda la poblacion de la
ciudad de Puno, que motiva la presencia de significativas delegaciones artisticas de la
region Puno y diversos lugares del pais que en peregrinaje vienen a saludar a la Virgen

de la Candelaria, cuya imagen sincretiza y funde la original celebracion andina
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prehispanica de la primera cosecha que se celebraba el 1y 2 de febrero con la fe religiosa
traida por la religion catdlicay que tiene en la imagen de la VVirgen Maria de la Candelaria,
familiarmente denominada por los pobladores como “Mamita Candelaria”, como su
simbolo religioso representativo.

Esta celebracion ademas ha logrado una masiva repercusion a nivel nacional y atrae a
miles de visitantes de diversos lugares de nuestro pais, y desde que tiene la denominacion
de Patrimonio Cultural Inmaterial de la Humanidad por la UNESCO, estd motivando que
cientos de visitantes del extranjero lleguen a nuestra ciudad.

A diferencia de otros lugares del mundo donde se recuerda este dia solo con rogativas y
penitencias, en Puno ademas la poblacion realiza sus ofrendas con musica, danza, canto,
vestimentas originarias, iconografia y simbologia propia y desborde de alegria,
combinando su fe catolica con el tributo a la Pachamama, la Mamaq’ota, los Apus y

Achachilas; celebracion que ha logrado un crecimiento vertiginoso en la Gltima década.

2. EL DESARROLLO DE LA FESTIVIDAD

La Municipalidad Provincial de Puno, entidad administradora de la ciudad con
atribuciones conferidas por las leyes que rigen nuestro pais, ha jugado y juega un papel
importante en su organizacion, y ha ido asumiendo una serie de responsabilidades de
caracter social, garantizando que la festividad se desarrolle en una ciudad ordenada,
limpia, segura y con servicios de diversa indole que beneficien a la poblacion punefiay a
los visitantes.

La festividad de la Virgen de la Candelaria, debido a su crecimiento exponencial y a su
masificacion, amerita disponer una inversion adicional en las funciones que regularmente
realiza la Municipalidad Provincial de Puno, en coordinacién con otras entidades que
desarrollan un rol importante en esta celebracién: la Federacion Regional de Folklore y
Cultura de Puno por una parte, que se encarga de la organizacion de las tradiciones
dancisticas, musicales y rituales de las poblaciones originarias y mestizas, y por otro lado
la Iglesia Catolica que organiza las novenas, las misas de fiesta (2 de febrero y Octava),
procesiones y misas de cacharpari o despedida. Asimismo la Prefectura Regional organiza
la entrada de ghépus y diversas actividades con las comunidades aledafias de la ciudad de
Puno, afirmando las tradiciones propias de nuestras culturas prehispanicas, combinadas
con las catdlicas y que estan vigentes hasta nuestros dias. Asimismo con las demas
instituciones que organizan actividades durante la temporada (X1 Encuentro Internacional

de Sikuris organizado por Sikuris 27 de Junio Nueva Era, Jilata y otros; Bibliotecas
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Itinerantes, exposiciones pictdricas, teatro, etc. De grupos y colectivos independientes
existentes en la ciudad.

La Municipalidad Provincial de Puno tiene entre sus atribuciones promover la cultura, el
arte y estimular a los sectores de la poblacién organizada y con mayor razén, la obligacion
de respaldar a las tradiciones de nuestras poblaciones originarias como los aymaras,
guechuas, uros, amazonicos y a la poblacién mestiza que vive en la regién, enmarcandola,
en esta coyuntura, en la celebracion de las actividades de cara al Bicentenario de la
Independencia de nuestro pais, que promueve el gobierno nacional y ademas dandole
contenido a la denominacion del afio 2019 como “Afio internacional de las Lenguas
indigenas” (Originarias) que ha dispuesto la ONU y que calzan perfectamente en el

desarrollo de la festividad de la Virgen de la Candelaria.

POR LO EXPUESTO:

La Municipalidad Provincial de Puno debe atender las necesidades que demande la
organizacion y desarrollo de actividades de la festividad Virgen de la Candelaria 2019 en
el periodo comprendido entre el 10 de enero al 20 de febrero en lo que se refiere a sus
funciones especificas: ordenar la ciudad, garantizar la seguridad correspondiente,
mantener la limpieza de residuos solidos, ordenar el trafico, orden para el comercio en
general y el ambulatorio en particular, control de publicidad invasiva y otros propios de
ley, en coordinacién con entidades del Estado: Gobierno Regional Puno, Prefectura
Regional, Policia Nacional del Pert, Ministerio de Salud - Puno, Ministerio de Cultura
DDCP, Compafiia de Bomberos, Cruz Roja, INDECI, etc. y del ambito privado: Camara
de Comercio, Camara Holetera, Empresas de Transporte Urbano e Interurbano,

Asociaciones de Palqueros, Empresas de Restaurants y Comida Réapida, etc.

3.- OBJETIVOS:
General:

e Asumir su rol protagénico como ente administrador del ornato de la ciudad, y
ofrecer la imagen de una ciudad limpia, ordenada y atractiva para la poblacién y
el visitante nacional e internacional durante la festividad de la Virgen de la
Candelaria 2019.

e Emitir ordenanzas municipales con el fin de establecer actividades econémicas

temporales que le permitan recaudar fondos econdmicos destinados a solventar
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los costos adicionales que demandan la celebracion de la Festividad de la Virgen
de la Candelaria.

e Tomar acciones de coordinacion interna y con instituciones estatales y privadas
para garantizar una correcta presentacion de la ciudad durante la festividad.

e Respaldar en lo posible, a las diversas entidades y poblacion organizada que
desarrolla actividades que se enmarcan en la festividad.

Especificos:

e Encargar funciones especificas a sus autoridades en el cumplimiento de sus
acciones, y ofrecer a Puno como una ciudad, limpia, ordenada y atractiva a la
poblacion punefia, al turista nacional e internacional.

e Optimizar la administracién de espacios publicos para garantizar el orden,
limpieza y seguridad en la ciudad, cuidando la calidad en la oferta temporal de
publicidad y/o bebidas a empresas publicas, privadas, personas juridicas y/o
naturales.

e Disponer el establecimiento de patios de comida en determinados espacios que
permitan el ordenamiento del comercio ambulatorio de comidas y bebidas, en
resguardo de la salubridad de la poblacién.

e Establecer el cobro de arbitrios en cada rubro (comercio ambulatorio, venta de
bebidas, licencias especiales), que permitan recaudar fondos para solventar los
gastos que demanden la celebracion de la fiesta de la Virgen de la Candelaria.

e Promover actividades culturales propias de la Municipalidad que tengan como
objetivo resaltar el sincretismo existente en la celebracion festiva y afirmar

nuestra identidad andina.

4.- PROPUESTA DE ACTIVIDADES:

18.01.2019 Presentacion de la festividad en el estadio Enrique Torres Belon
organizado por la FRFCP

19.01.2019 Eleccidn de la Reyna del Folklore organizado por la FRFCP

20.01.2019 Pasacalle con motivo del LV aniversario de la FRFCP (ruta de la
parada veneracion)

26.01.2019: Participacion en actividades litargicas (novena) programadas por
el Obispado de Puno (19:00 horas)
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30.01.2019:

01.02.2019:

01 al 15.02.2019:

02.02.2019:

02.02.20109:

03.02.20109:

05 al 08.02.2019:

Rueda de Prensa por parte del alcalde de la Municipalidad
Provincial de Puno, reconociendo la labor de los carreteros,
bordadores, boteros y a todos los artesanos involucrados en la
Festividad de la Virgen de la Candelaria. La misma que contara con
una pequefia exposicién de caretas en yeso y trajes. (10:00 horas,
en el Hall de la Municipalidad)

Participar en la entrada de Qh'apos organizado por la
Subprefectura y comunidades originarias. (12:00 horas)
Exposicion de afiches de la festividad de la Virgen de la Candelaria
(100 ejemplares en Casa de la Cultura de la MPP)

Organizar la ch’alla de los primeros productos (ispalla) en el
Santuario de la Virgen de la Candelaria, con las comunidades
originarias. (06:00 am Parque Pino)

Participar en la misa central y procesion de la festividad de la
Virgen de la Candelaria (10:00 am y 2.00 p.m. plaza de Armas y
arterias de la ciudad)

Limpieza y ornato durante el concurso de la Danzas Autdctonas
organizado por la FRFCP

Invitacion a Alcaldes Provinciales de la Regién Puno para que

realicen un peregrinaje al Santuario de la Virgen de la Candelaria.

08.02.2019: XI Encuentro Internacional de Sikuris, en plaza de armas

10.02.2019: Limpieza y ornato durante el Concurso de Danzas con Trajes de
Luces organizado por la FRFCP

11y 12.02.2019: Participacion en la parada-veneracion de la Octava organizado por
la Federacion Regional de Folklore y Cultura de Puno (atencion a
invitados)

13.02.2019: Parada de sikuris organizado por la FRFCP

13 al 17.02.2019:

Otras actividades:

Cacharparis y Qaynachis

- Conferencias sobre Patrimonio Inmaterial hacia el Bicentenario

- Exposiciones pictoricas
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- Presentacion de publicaciones con motivo de la Festividad de la Virgen de la
Candelaria (programa y revista conteniendo texto sobre 726 danzas de la region
Puno)

- Actividades propiciadas por conjuntos que participan de la Festividad Virgen de
la Candelaria

- Reconocimiento por parte de la MPP a los Conjuntos e Instituciones Participantes

de la Festividad Virgen de la Candelaria.

5.- PROPUESTA DE PRESUPUESTO ESTIMADO PARA 2019

Presupuesto por aprobarse en sesion de concejo S/. 612,595.50

Para la Comision Central S/. 160,781.50

Para las demé&s Subcomisiones S/. 451,814.00
TOTAL.:

6.- PRESENCIA DE LAS GERENCIAS Y SUB GERENCIAS EN COMISION DE
ACTIVIDADES:.

Teniendo de referencia los afios anteriores, la Comision Central de la Festividad Virgen
de la Candelaria encargada por la Municipalidad Provincial de Puno, ha comprometido
la presencia de las Gerencias y Sub Gerencias en diferentes comisiones de trabajo, para
lo que han sido subvencionados con fondos especificos que les ha permitido atender los
requerimientos festivos; y al mismo tiempo, posibilitarles el pertrechamiento de insumos
y bienes que les ha posibilitado cumplir con eficienciay eficacia sus actividades a lo largo
del afio calendario, estimamos que es pertinente que la autoridad edil les otorgue dichas

partidas especificas en los siguientes rubros.

COMISIONES ENCARGADAS A LAS GERENCIAS Y SUB GERENCIAS
a) Comision de Limpieza, encargada a:
- Sub Gerencia de Parques y Jardines y Conservacion de Areas Verdes
- Gerencia de Residuos solidos
b) Comision de Transporte y Mejoramiento de Vias, encargada a:
- Gerencia de Transportes y Seguridad Vial
- Sub Gerencia de Obras Publicas

- Operacién de Mantenimiento de Maquinaria y Equipos.
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c) Comision de Seguridad Ciudadana, encargada a:
- Sub Gerencia de Proteccidon ciudadana y Defensa Civil.
d) Comision de Armado de Estrados, encargada a:
- Oficina de Operacion y Mantenimiento de Maquinaria y Equipos
- Gerencia de Administracion.
e) Comision de Espacios Publicos (ASIENTOS Y PALCOS)
- Sub Gerencia de actividades econdmicas
- Sub Gerencia de Catastro
- Comité de Defensa Civil
- Sub Gerencia de Tesoreria
- Sub Gerencia de Promocion Social y Participacion Ciudadana
- Sub Gerencia de Recaudacion Tributaria
- Sub Gerencia de Promocion Empresarial y Desarrollo Econémico-Rural
f) Comision de Actos Celebratorios y Liturgicos, encargada a:
- Sub Gerencia de Turismo y Comercio Exterior
- Sub Gerencia de Promocidn, Educacion, Cultura y Deportes.
g) Comision de Relaciones Publicas y Protocolo, encargada a:
- Unidad de Imagen Institucional y Protocolo
- Programa Bahia del Lago

- Oficina de Tecnologia e Informatica

7.- ALCANCES PARA LAS SUB COMISIONES

Articulacidn de las expresiones culturales y atractivos turisticos que ofrece la
Festividad

Consideraciones:

La Festividad de la Virgen de la Candelaria estd compuesta por las siguientes
actividades:

1.  Lapresentacion o lanzamiento de la Festividad Virgen de la Candelaria, CEFVC,
GDECD, Turismo.
2.  Ensayos oficiales de los conjuntos en traje de luces y autoctonos (Actividades

Econdmicas, Transportes, Serenazgo y Limpieza).
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10.

11.

12.

13.
14.

Entrada de Kapus, ingreso de sirios (Actividades Economicas, CEFVC,
Transporte, Serenazgo, Limpieza)

Concurso y Pasacalle de los conjuntos autoctonos, Enrique Torres Belon (Defensa
Civil Actividades econdémicas, CEFVC, Transportes, Serenazgo y Limpieza)
Misa, Traslado y Procesion de la Santa imagen de la Virgen de la Candelaria a la
Catedral de Puno, Misay Visperas (Actividades Econémicas, CFVC, Transportes,
Serenazgo y Limpieza).

Santa misa en honor a la Virgen de la Candelaria, Plaza de Armas Puno (Defensa
Civil, Transportes, Serenazgo, Turismo, Limpieza y Talleres).

Recepcion de Bandas de Musucos (Defensa Civil, Actividades econdmicas,
CFVC, Transportes, Serenazgo y Limpieza).

Pasacalle ultimo ensayo de las agrupaciones de danzantes (Actividades
econdmicas, Transportes, Serenazgo y Limpieza).

Concurso de traje de luces Estadio (Actividades Econdmicas, Transportes,
Serenazgo, Turismo y Limpieza).

Parada y veneracion en honor a la Virgen de la Candelaria (Defensa Civil,
Actividades econdmicas, Transportes, Serenazgo, Turismo y Limpieza).

Parada en el Barrio Bellavista (Defensa Civil, Actividades econdmicas,
Transportes, Serenazgo y Limpieza).

Parada en el Barrio Laykakota (Defensa Civil, Actividades economicas,
Transportes, Serenazgo y Limpieza).

Parada en el C.P. de Salcedo (Defensa Civil, Transportes, Serenazgo y Limpieza).
Aniversario de la Federacion Folclérica de Puno. (Defensa Civil, Actividades

econdmicas, Transportes, Serenazgo, Turismo y Limpieza).
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Anexo 4.
RESUMEN DEL PRESUPUESTO 2019
FESTIVIDAD "VIRGEN DE LA CANDELARIA 2019"
N° DESCRIPCION DEL CLASIFICADOR CANT. U.MED C. UNIT. TOTAL
| 153,281.50
MATERIAL, SERVICIO PUBLICITARIO Y MENSAJES ALUSIVOS 46,700.00
- Elaboracion de Afiches de la Festividad 2019 2 MiIl. 3,000.00 6,000.00
- Elaboracién de arte para el afiche 1 Serv. 2,000.00 2,000.00
- Servicios de Manejo comunity manager 1 Serv. 3,000.00 3,000.00
- Impresion de gigantografia Motivo de la Candelaria 2019 12 Serv. 600.00 7,200.00
- Estructura 3D alegoria para candelaria 1 unidad | 4,500.00 4,500.00
- Toma fotografico sin rostro 2 Unid 1,500.00 3,000.00
- Elaboracién de Spot publicitario (Video-Audio) 1 Serv. 2,000.00 2,000.00
- Servicios de spot area de transporte 1 Serv. 1,000.00 1,000.00
- Servicios de spot area de limpieza 1 Serv. 1,000.00 1,000.00
- Servicios de spot area de seguridad ciudadana 1 Serv. 1,000.00 1,000.00
- Impresion de credenciales para responsables de la Comision 1 Mill 2,500.00 2,500.00
- Elaboracién de Programa Candelaria 2019 1 Mil. 3,000.00 3,000.00
- Impresion de Revista sobre Danzas de Puno 1 Mil. 2,000.00 2,000.00
- Impresion de diplomas de reconocimiento 1 unid 1,000.00 1,000.00
- Impresién de folder candelaria 2019 1 Mill 1,000.00 1,000.00
- Impresion de brazaletes para invitados a estrados 1 unid 1,000.00 1,000.00
- corrector de estilo 1 Sen. 1,500.00 1,500.00
-Adquisiciones de recordatorio para invitados 80 unid 50.00 4,000.00
CAPACITACIONES Y SENSIBILIZACION 500.00
- Servicio de acondicionamiento para exposicién de afiches candelaria 1 Serv. 500.00 500.00
ATENCION A INVITADOS 21,300.00
- Atencion Invitados dias de la Veneracién Lunes (150) y Martes (150) x30 300 Serv. 35.00 10,500.00
- Refrigerios y bebidas 300 Serv. 5.00 1,500.00
- Alquiler de Carpa para atencién 1 Serv. 1,800.00 1,800.00
- Servicios de atencion rueda de prensa 100 Serv. 5.00 500.00
- Clausura y atencién de reconocimiento al apoyo de autoridades 200 serv. 35.00 7,000.00
UTILES DE ESCRITORIO 1,361.50
- Archivadores de Palanca A-4 6 Unid 6.00 36.00
- Engrapador para 100 hojas 2 Unid 25.00 50.00

147

repositorio.unap.edu.pe

de cltar agecuadamente esta tesis



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

- Perforador metalicos 2 Unid 25.00 50.00
- Grapas para engrapadora de 26/100 3 Cjtas. 10.00 30.00
- Resaltadores de colores 1 Cta. 3.50 3.50
- Boligrafo de Tinta liquida azul, rojo y negro 12 Unid 2.50 30.00
- Papel Bond A-4 5 Mill. 18.00 90.00
- Toner de Impresora 2 Unid 350.00 700.00
- libro de acta 2 Unid 8.00 16.00
- Posit para notas adhesivas 4 Pqts 8.50 34.00
- Vinifan y separadores 6 Unid 12.00 72.00
- Papel Membretado 1 Mill . 250.00 250.00
PERSONAL DE APOYO ADMINISTRATIVO Y GASTOS OPERATIVOS 40,880.00
- Personal administrativo para apoyo en la Comisién (3*3000) 3 Meses | 9,000.00 27,000.00
- Personal contable de apoyo (3*2500) 1 Meses | 2,500.00 2,500.00
- Confeccion de Casacas y gorros alusivos a la Festividad 36 Unid 80.00 2,880.00
- Gastos de Refrigerio (10 dias* 10.00) 50 Serv. 10.00 500.00
- Transporte - Traslado de enfiladeros Arequipa Puno (ida y vuelta) 1 Serv. 8,000.00 8,000.00
GASTOS DE ACTOS LITURGISCOS Y CELEBRATORIOS 37,540.00
a) MISA CENTRAL Y PROSECION 8,950.00
- Servicios de confeccion arreglo floral (catedral) 1 Serv. 650.00 650.00
- Servicios de amplificacion, Sonido para Misa Central y pantallas Led 1 Serv. 6,000.00 6,000.00
- Servicios de Armado de carpa para la Misa Central - Frontis Municipalidad 1 Serv. 1,800.00 1,800.00
- Condecoracion a la virgen por al alcalde de la ciudad 1 Unidad | 500.00 500.00
;J) ENTRADA DE Q'APOS Y LANZAMIENTO 19,000.00
- Servicios de Confeccién Ponchos para 500 misicos 500 Serv. 10.00 5,000.00
- Servicios de Confeccién de Medallas condecoracion de Conjuntos 200 Serv. 45.00 9,000.00
- Servicios de Confeccién de Solapearas (Misa Dia Central y Octava

1000*7.00) 1000 Serv. 5.00 5,000.00
-c) MISA DE NOVENA 3,590.00
- Adquisicion de Velas con recordatorios 1000 1 Serv. 750.00 750.00
- Adquisicion de pan de trigo para ofrenda 1 Serv. 80.00 80.00
- Adgquisicion de vino y ostias para ofrenda 1 Kit 60.00 60.00
- Servicio para arreglo floral 1 Serv. 300.00 300.00
- Adquisicion de materiales para armado de alfombra 1 Kit 1,500.00 1,500.00
- Candelabros 3 Kit 300.00 900.00
ACTIVIDADES PROPIAS COMISION CANDELARIA 6,000.00
- Ofertorio para la challa de las primeras cosechas 1 Serv. 500.00 500.00
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- Alquiler de equipo de sonido para encuentro de danzas en proceso de
extincion 1 Serv. 1,500.00 1,500.00
- Refrigerios para delegaciones de peregrinaje de provincias 1 Serv. 2,500.00 2,500.00
- Alquiler de sonido para encuentro de sikuris teatro municipal 1 Serv. 1,500.00 1,500.00
Imprevistos Comisién Candelaria 1 Serv. 5,000.00 5,000.00
Il 467,714.00
2.1 11,720.00
Otros Servicios de Terceros
Confeccion de chalecos (voluntarios) 100 unid. 55.00 5,500.00
Refrigerio voluntariado x 2 dias 200 und 6.00 1,200.00
Almuerzo voluntariado x 2 dias 200 und 10.00 2,000.00
Papeleria certificados, credenciales otros 01 ser. 800.00 610.00
Tripticos 2 millar 280.00 560.00
folders 1 millar 850.00 850.00
Gorras 100 und 10.00 1,000.00
22| 22,610.00
Apoyo control de rutas (locacion de servicios) INSPECTOR 20 1,000 (380/ 20,000.00
Refrigerio Inspectores (por cuatro dias parada) 100 15 690/ 1,500.00
L S/
Triptico de rutas alternas 1 300.00 300.00
Banners Informativos de Desvios y Rutas alternas 9 90 (BS(; 810.00
2.3 85,080.00
chalecos para el personal de apoyo 80 | unidad 35 2800
gorras impermeables 80 | unidad 18 1440
contratacion de personal de apoyo para limpieza publica 80 | unidad 900 72000
contratacidn de supervisores para personal de apoyo 5 | unidad 1000 5000
refrigerios para personal de limpieza publica de 11/02 80 | unidad 12 960
refrigerios para personal de limpieza publica de 12/02 80 | unidad 12 960
refrigerios para promotores y voluntarios ambientales 11/02 80 | unidad 12 960
refrigerios para promotores y voluntarios ambientales 12/02 80 | unidad 12 960
24 40,904.00
Repuestos y Accesorios
Pintura Esmalte de color amarillo 25 Galén 42 1050
Thiner 12 Galon 17.00 204
Impresion de Comprobantes de Pago 2 Millar 180.00 360
Refrigerio Personal de Monitoreo/desayuno y almuerzo 150 | Refrigerio 10.00 1500
Utiles de escritorio / papel, lapiceros, efc. 1 Varios 200.00 200
Imprevistos 1 Varios 300.00 300
Policias Municipales 20 | Personal 1200.00 24000
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Personal para el pintado y trabajo de ventas ( informe final) 8 Unidad 1200.00 9600
Chalecos Y Gorros 20 unidad 60.00 1200
Mantenimiento de vehiculos y camioneta placa pu 2747 1 ser 2000.00 2000
Combustible Gasohol 35 Galon 14.00 490
25 153,000.00
Otros Servicios de Terceros 153,000.00
- Servicios de Contratacion de personal de apoyo - serenazgo 100 Serv. 1,500.00 150,000.00
Refrigerios 100 Serv. 30.00 3,000.00
15,500.00
Otros Servicios de Terceros 15,500.00
Plantones 1000 unidad 5.00 5,000.00
Refrigerios 50 unidad 30.00 1,500.00
contratacion de personal 10 900.00 9,000.00
Otros Servicios de Terceros 43,900.00
- Servicios de terceros contratacion de personal 10 Serv. 900.00 9,000.00
refrigerios 150 serv 10 1,500.00
servicio de alquiler de bafios quimicos 80 serv 350 28,000.00
contratacion de personal (defensa civil) 6 ser 900 5,400.00
IMAGEN INSTITUCIONAL 95,000.00
Gastos de difusién en medios periodisticos a nivel local tv, radio, 1
transmision on line serv 35000 35,000.00
transmision TV Per( 1 serv 60000 60,000.00
GASTO COMISION CENTRAL 153,281.50
GASTO SUB COMISIONES 467,714.00
TOTAL PRESUPUESTO 620,995.50
150

repositorio.unap.edu.pe
citar adecuadamente esta tesis




