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Resumen

La investigacion estuvo dirigida a establecer la relacidon entre la motiva-
cion al logro y calidad de servicio en el personal administrativo de LUZ-Nucleo
Costa Oriental del Lago. Dicha investigacion es descriptiva-correlacional, con
un disefio no experimental transaccional. La poblacion objeto de estudio fue de
45 empleados y 94 estudiantes. Se diseharon 2 instrumentos tipo escala Likert.
La validacion se obtuvo por la apreciacion de los expertos, y 1a confiabilidad por
el método de Coeficiente de Cronbach. Entre ambas variables se obtuvo como
resultado unr = 0.99, lo cual refleja que la relacion existente entre las variables
es perfectamente positiva, es decir a medida que aumenta la motivacion al logro
aumenta la calidad de servicio.

Palabras clave: motivacion, logro, calidad de servicio, personal, administra-
tivo.
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Achievement Motivation and Quality of Service
in Administrative Personnel at the Luz East Lake
Coast Nucleus

Abstract

This investigation was aimed at establishing the relationship between
achievement motivation and quality of service among administrative personnel
at the East Lake Coast Nucleus, University of Zulia. The research is a descriptive,
correlational study based on a non-experimental, trans-sectional design. The
study was carried out with 45 students and 94 employees; two Lickert scale type
instruments were designed. Validation was obtained through the appreciation
of three experts; reliability was determined using Cronbach’s coefficient
method. Between both variables, a result of r = 0.99 was obtained, reflecting
that the relationship between these variables is quite positive, that is, as
achievement motivation increases, so does the quality of service.

Key words: achievement motivation, quality of service, administrative per-
sonnel.

Introduccion

Dado que todas las instituciones estan dadas en producir mas y me-
jor en un mundo competitivo y globalizado, la alta gerencia de las insti-
tuciones tiene que recurrir a todos los medios disponibles para cumplir
con sus objetivos. Estos medios estan referidos a: planeamiento estraté-
gico, aumento de presupuesto, tecnologia de punta, logistica apropiada,
politicas de personal, adecuado usos de los recursos, entre otros.

Obviamente, las estrategias sobre direccion y desarrollo del perso-
nal se constituyen como el factor mas importante que permitira contri-
buir al logro de los objetivos institucionales y al desarrollo personal de
los trabajadores. Dentro de este campo, existen complejos procesos
que intervienen, tales como: capacitacion, remuneraciones, condicio-
nes de trabajo, motivacion, clima organizacional, relaciones humanas,
politicas de contratacion, seguridad, liderazgo, sistemas de recompen-
sa, otros.

En ese contexto, la motivacion del personal se constituye en un me-
dio importante para apuntalar el desarrollo personal de los trabajadores
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y, por ende, mejorar la productividad de las Instituciones. Es muy comun
oir decir en las instituciones: “hay que motivar a nuestro personal para
que trabajen mas y produzcan mejor”. Todos los administradores en-
frentan un reto enorme: motivar a los trabajadores para que produzcan
losresultados deseados, con eficacia, calidad e innovacion, asi como con
satisfaccion y compromiso.

Para mantener tal grado de compromiso y esfuerzo, las institucio-
nes tienen que valorar adecuadamente la cooperacion de sus miembros,
estableciendo mecanismos que permitan disponer de una fuerza de tra-
bajo suficientemente motivada para una calidad de servicio eficiente y
eficaz, que conduzca al logro de los objetivos y las metas de la organiza-
cion y al “mismo tiempo, se logre satisfacer las expectativas y aspiracio-
nes de sus integrantes. Tales premisas conducen automaticamente a en-
focar inevitablemente el tema de la motivacion como uno de los elemen-
tos importantes para generar, mantener, modificar o cambiar las actitu-
des y comportamientos en la direccion deseada.

En el caso de la institucion a estudiar, Universidad del Zulia, Nucleo
Costa Oriental del Lago, pareciera no estar presente como estrategias la
motivacion en el personal; por cuanto a criterio del investigador, des-
pués de realizar algunas visitas a las dependencias de la misma, se pudo
constatar mediante la observacion y las entrevistas informales con el
personal, la falta de incentivos que no permiten al personal aumentar su
motivacion por el trabajo.

En esas relaciones predomina la insatisfaccion institucion-perso-
nal, y evidencia debilidades en cuanto a que el personal no se siente
identificado con la misma, por tal motivo la calidad de su trabajo dismi-
nuye manifestandose en el trato que brindan a los usuarios, lo que no lle-
na las expectativas de calidad de servicio que se espera de la institucion.
Entre esas debilidades se encuentran:

a. Trabajo lento ante la negativa de apoyo del superior por presentar
alguna eventualidad.

b. También se encuentra, con un personal que debido a su baja moti-
vacion, no les importa si cumple o no con sus obligaciones, a mu-
chos de ellos hasta se les pierden gran parte de planillas, documen-
tos, entre otros, sin importarle el perjuicio que puede causar a otras
personas.
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c. Empleados que estan bien ubicados en cargos y que tienen un buen
sueldo, y sin embargo no cumplen a cabalidad con sus responsabili-
dades.

Motivacion al logro

La motivacion al logro es uno de los factores, que junto con las es-
trategias y principios andragogicas, determinan el logro de las metas de
los participantes de educacion superior, es decir, el uso de estos princi-
piosy estrategias por parte del facilitador en su praxis educativa produci-
ra en el participante actividades favorables las cuales son muestra de que
existe motivacion. La motivacion al logro se puede definir como el deseo
de tener éxito. La conducta humana orientada al logro es el resultado del
conflicto aproximacion-evitacion, es decir, la motivacion a lograr el éxito
y la motivacion a evitar el fracaso."

Asi mismo, Romero (1999) la define como el conjunto de pensa-
mientos y afectos que tienen relacion con el desarrollo personal, me-
diante el uso exigente de las capacidades para el logro de metas que fa-
vorecen al individuo y su entorno. Romero (1999) refiere que los estu-
diantes de paises desarrollados poseen caracteristicas motivacionales
diferentes a la de los paises en via de desarrollo como es el caso de Vene-
zuela. Este autor manifiesta que los paises desarrollados estan altamen-
te motivados hacia el logro, demuestran conductas de éxito académico,
establecen altos niveles de exigencia en su desempeno, sus conductas
estan dirigidas hacia metas concretas, se sienten responsables de sus ac-
tuaciones, son organizados y se esfuerzan en la obtencion de sus metas,
su autoestima es elevado y poseen un autoconcepto positivo, su toleran-
cia al fracaso esta por debajo de los estudiantes latinos.

Romero y Salom (1990) senala que las personas internas son aque-
llas que se consideran como el origen de las conductas que expresan y
percibidores de la relacion que existe entre sus actuaciones y los refuer-
zos que provienen del entorno social. Estos individuos ven el resultado
de sus actuaciones como algo energizante. Y consideran el fracaso como
que la ejecucion de sus actos ha estado por debajo de lo esperado, y atri-
buyen las causas a factores internos como la falta de esfuerzo el desinte-
rés y la falta de atencion.
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En contraposicion a esto se encuentran a los individuos externos,
que son aquellos que toman el fracaso como algo proveniente del entor-
no, del cual ellos no son responsables y piensan que es debido a otros in-
dividuos. Por lo tanto, la motivacion al logro es de caracter social y la in-
ternalidad uno de sus elementos, y esta puede llegar a ser aprendida, el
facilitador de educacion superior debe poseer las herramientas andrago-
gicas que despierte en el participante, si este no la posee, una alta moti-
vacion al logro que lo impulse al logro de sus metas y el desarrollo de la
sociedad y por consiguiente de su pais.

Dimensiones de la motivacion al logro

La motivacion al logro es una red de conexiones cognitivo afectivas
relacionadas con el desarrollo personal, implicando un uso exigente de
capacidades y destrezas para beneficio personal y colectivo (Romero,
1999). Segun Flores (1999), es la necesidad que manifiesta el ser humano
de actuar en la busqueda de metas realistas que lo satisfagan, realizando
actividades en términos de calidad y excelencia. El trabajar continua-
mente por estas metas, lo lleva a trazarse nuevas opciones que le permi-
ten escalar dia a dia posiciones diferentes dentro de su contexto social.
McClelland asegura que la necesidad de logro es una caracteristica
aprendida y estable en la que se obtiene satisfaccion cuando se lucha por
alcanzar y conservar un nivel de excelencia. Estas personas se encuen-
tran impulsadas por el éxito mas que por evitar el fracaso. Otras caracte-
risticas son:

a. Poseen un concepto positivo del fracaso.

Presentan un manejo productivo de la incertidumbre.
Mucha apertura y flexibilidad.

Buscan expresar sus potencialidades

Hacen cambios personales con sentido de convertirse en mejores
seres humanos.

°o a0 T

f.  Son personas en crecimiento que disfrutan de la libertad de cons-
truir el mundo que desean habitar.

g. Losresultados de una alta necesidad de logro suelen ser positivos,
al menos en una sociedad orientada hacia el éxito.
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h.  Estas personas suelen tener éxito en las tareas que emprenden, tie-
nen un autoconcepto de habilidad, poseen alta autoestima, valoran
altamente los estudios.

Por el contrario, las personas con baja necesidad de logro tienden a
ser motivadas principalmente por el deseo de evitar el fracaso, como re-
sultado buscan tareas sencillas, asegurandose de que no fracasaran o ta-
reas tan dificiles para las cuales el fracaso no tiene gran implicacion ne-
gativa puesto que cualquier persona fracasaria en ellas. Segun Romero
(1999), el logro es el unico motivo asociado directamente al uso exigente,
retador, de las capacidades. Igualmente, afirma que el uso de esas capa-
cidades o competencias, conduce a la persona a mantener actitudes y
comportamientos de aperturay flexibilidad cognoscitiva, de exposicion a
experiencias nuevas, que son producto del manejo simbolico o factual
que ella misma hace de larealidad. Este mismo autor, refiere que en cada
motivo se diferencian dos dimensiones expresivas, la interior y la exte-
rior.

En cuanto a la motivacion al logro en su dimension interior, esta se
expresa en las imaginarias ejecuciones en las cuales la persona expresa
maestria sobre la tarea (experticia), o rendimientos rapidos y econémi-
cos (eficiencia), o resultados de calidad superior (excelencia). En térmi-
nos de comportamientos, cualquiera de estos desempenos, o cualquier
combinacion de ellos, confieren al individuo cogniciones y afectos de un
valor personal muy especial. Romero (1999: 43) senala que este tipo de
motivacion tiene tres indicadores fundamentales: La experticia, 1a efi-
ciencia y la excelencia.

* La Experticia: “Es el conocimiento profundo de un saber o hacery el
uso productivo de ese conocimiento”. La experticia se traduce en un
dominio magistral del ambito de especializacion y por una necesi-
dad cada vez mayor de extender el conocimiento hacia las areas in-
mediatas. El experto es el individuo que posee un conocimiento
profundo de una o varias areas especificas y que, ademas sabe ha-
cer un uso productivo de ese conocimiento.

* La Eficiencia: para Romero (1999: 44), “es hacer la tarea con un ma-
ximo de economia en recursos y tiempo”. La persona eficiente se
establece metas y cuestiona su accesibilidad. Disena estrategias
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para alcanzar las metas y se autoevalua. Obtiene resultados, deter-
mina su calidad y se responsabiliza por ellos.

* La Excelencia: segun Romero (1999: 45), “es la obtencion de resul-
tados cada vez mejores”. Excelencia es buscar rendimientos ex-
traordinarios, que demuestran hasta donde puede llegar el esfuerzo
por crecer. Las personas que estan en permanente busqueda de la
excelencia, se fijan metas que les permiten hacer uso exigente de
sus capacidades, habilidades, destrezas y conocimientos.

Por lo expuesto, el logro es el unico motivo asociado directamente
al uso exigente, retador de las capacidades, de lo cual se desprende una
persona con actitudes y comportamientos de apertura y flexibilidad cog-
noscitiva, de exposicion a experiencias nuevas, que es el producto del
manejo simbolico o factual que ella misma hace de la realidad. Del mis-
mo modo, la motivacion al logro también se expresa hacia el exterior
cuando la persona crea o hace algo que realmente contribuye al desarro-
llo econdmico de una organizacion, comunidad o la sociedad en general
(MccClelland y Winters, citados por Romero, 1999). Esto es lo que descri-
be Romero como la calidad de vida social, entendida como los beneficios
que el desarrollo de los individuos ocasiona a otras personasy a la socie-
dad como un todo.

Calidad de servicio

La calidad de servicio forma parte de la cultura de las organizacio-
nes, porque los usuarios son cada vez mas criticos y exigentes respecto
al servicio recibido. Segun Rosander (1997), la calidad es una funcion
permanente que repercute de manera significativa en todos los aspec-
tos de la organizacion. En la actualidad el concepto de calidad de servi-
cio se asocia con los esfuerzos que cada organizacion debe realizar, en
la creacion de una cultura la cual le permita producir bienes y prestar
servicios considerados de calidad, para optimizar su productividad, be-
neficios, garantizando a su vez la permanenciay la competitividad en el
mercado, también como factor relevante, lograr la satisfaccion de sus
usuarios.

Ahora bien, en la satisfaccion del cliente, las necesidades y expecta-
tivas son las dimensiones mas evidentes de la calidad de un servicio o de
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un bien, prestado o producido por una organizacion. Alo largo de la his-
toria, el concepto de calidad de servicio ha experimentado cambios im-
portantes de senalar. A este respecto, Horovitz (1997) plantea que para
medir la calidad de servicio dentro de una organizacion, en buena parte
va a depender del cliente, de la satisfaccion, de sus necesidades y expec-
tativas, asi mismo la organizacion es factor importante, porque tiene
aportar la mayor parte del esfuerzo en la calidad del servicio ofrecido a
sus usuarios

Al hacer referencia a la satisfaccion del cliente, es necesario desta-
car, que €éstos siempre van a esperar la excelencia en el servicio, motivo
por el cual la organizacion debe esmerarse en capacitar a su personal y
actualizar sus equipos, por lo tanto un servicio de calidad es la base prin-
cipal para lograr la satisfaccion del cliente, por tal motivo es necesario
planificar e implementar estrategias de servicio para prestarlo en el mo-
mento en el cual es requerido por el cliente.

Cuando se menciona el término calidad, por lo general se asocia
con productos o servicios excelentes, que no solo satisfacen las expecta-
tivas, sino que las rebasan. Sin embargo, el término Calidad no se limita a
una técnica administrativa o de gestion, sino que su concepcion es mu-
cho mas profunda. Calidad se define como un modelo de decision pensa-
do, elaborado y aplicado, y de procesos y actuaciones que producen la
satisfaccion total del consumidor y que requiere de una adecuada plani-
ficacion y gestion para ser efectiva. De ese modo, la calidad se relaciona
con lo percibido por los clientes quienes comparan el producto o el servi-
cio con sus expectativas, formandose un juicio al respecto que implica la
aceptacion o el rechazo de dicho producto.

Por su parte, Stoner y Wankel (1998) indican que la calidad va mas
alla de la creacion de un producto de calidad superior a la medida y de
buen precio; ahora se refiere a lograr productos y servicios cada vez me-
jores, a precios cada vez mas competitivos, lo que exige hacer las cosas
bien desde la primera vez en lugar de cometer errores 'y después corregir-
los. De esa forma, calidad implica hacer lo que se tiene que hacer, lo cual
se refiere a:

a. Determinacion de las actividades.
b. Conocimiento de los requisitos a cumplir.

c. Adiestramiento sobre esos requisitos (capacitacion).
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d. Cumplimiento estricto de esos requisitos.

Para Rosander (1997) la calidad es una funcion permanente que re-
percute de una forma global en una organizacion, asi como también el
término calidad se aplica al rendimiento de las personas, incluyendo sus
actos y decisiones, finalmente, es el cliente quien juzga si la calidad de
estos bienes y servicios es satisfactoria y aceptable. En base a las defini-
ciones expuestas, se deduce que para mantenerse competitivo en el mer-
cado las organizaciones, deben atenderse esta variable, porque la cali-
dad es una funcion permanente de las empresas de servicio, los gerentes
y administradores deben centrar su atencion en el cliente quien es el pro-
tagonista y al final es quien juzga y determina la permanencia de la orga-
nizacion en el ambito del negocio.

El término servicio va mas alla de la amabilidad y la cortesia, se trata
de una situacion de método de estrategias, de atencion y dedicacion al
cliente, porque sin servicio no existen los usuarios. Horovitz (1997) defi-
ne el servicio como el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del pre-
cio, la imagen y la reputacion del mismo.

Por otra parte, Albrecht y Zemke (1997, p. 3), han definido a servicio
como “industria cuyo producto es intangible”. Los mismos autores sena-
lan que un servicio se produce al instante de prestarlo, no se puede ins-
peccionar, ni almacenar, asi como tampoco se puede demostrar, quien 1o
recibe no tiene nada tangible, su valor depende de la experiencia perso-
nal en gran parte es subjetivo, por tal razon la prestacion de un servicio
requiere interaccion humana, las expectativas del receptor son parte in-
tegral de su satisfaccion con el resultado. Al respecto; en la medida que
un servicio se presta con eficacia, con prontitud, minimo margen de
error, cortesia, con un personal capacitado y entrenado para atender a
usuarios, precios acordes con la actividad realizada, en esa misma medi-
dalas organizaciones del sector- servicio se mantendran competitivas en
el mercado y tendran la lealtad de sus usuarios.

Se define la calidad del servicio como el proceso encauzado al au-
mento de la competitividad, a la reduccion de la base de fabricacion y al
incremento del tipo, numero y nivel de servicio de los proveedores. Ho-
rovitz (1997), argumentan que la calidad del servicio es una estrategia
empresarial, es decir, es una opcion atractiva para las companias que en-
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cuentran cada vez mas dificil, competir sobre la base del precio o la tec-
nologia solamente, o para cualquier empresa que este dispuesta a hacer
un compromiso a largo plazo para crear una cultura orientada al servi-
cio.

En ese sentido, la calidad del servicio puede ser medida principal-
mente por el nivel de satisfaccion de los clientes, como principios basi-
cos segun lo siguiente:

a. Elcliente es el unico evaluador de la calidad del servicio.
b. Elcliente es quien determina el nivel de prestacion de servicios.

c. La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes redu-
ciendo en lo posible las diferencias entre la realidad del servicio y
las expectativas del cliente.

d. Lamaxima calidad del servicio se obtiene cuando coincide lo queri-
do por el cliente y lo especificado y lo que se ha hecho realmente.

En sintesis, se define calidad del servicio como la pauta establecida
en la organizacion, con la idea de brindar a sus usuarios servicios de cali-
dad. Asi mismo, la calidad del servicio no debe ser Unicamente, encami-
nada a los clientes externos de la empresa, sino también retribuirles va-
lor a los clientes internos por ser ellos quienes tienen en sus manos el
control sobre la prestacion de los servicios ofertados a la colectividad.
Cabe destacar, que la calidad de servicio tiene importancia fundamental
para las empresas de hoy, mas aun si se toman en cuenta los avances
tecnolégicos, los cuales inducen a las organizaciones a orientarse hacia
metas, alcanzar objetivos y que les abra nuevos horizontes en los merca-
dos nacionales e internacionales, estableciendo niveles de competitivi-
dad acorde con la realidad.

Asimismo, es significativo senalar la relevancia que tiene la variable
Calidad de Servicio, la misma no solo genera preocupacion en la alta ge-
rencia, sino también en el resto del personal de la organizacion, cuyas
funciones estan estrechamente relacionadas con el cliente. Es importan-
te que los administradores comprendan su negocio, capaciten a su per-
sonal, ensenarlos a solucionar problemas y darles la autonomia necesa-
ria para resolverlas, encontrar formas de medir sus esfuerzos y recom-
pensar a aquellos quienes tienen un mejor desempeno, estableciendo in-
centivos y motivaciones.
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De lo antes expuesto, se deduce que un servicio de calidad, prestado
por una organizacion a sus usuarios externos, se traduce en un cliente
satisfecho y por consiguiente en un incremento en los ingresos de la em-
presa. Otro aspecto a considerar son las caracteristicas de la calidad de
servicios. Con relacion a los rasgos y actitudes de comportamiento ob-
servables Rosander (1997), senala las caracteristicas mas importantes e
indican como presta un servicio de calidad al cliente en una organiza-
cion: respuesta oportuna, informacion adecuada, trato respetuoso, ama-
ble, cortés, accesible, considerado, diligente, cooperador, acertado, ho-
nesto, fiable, comprensivo, interesado, preocupado, competente, cualifi-
cado.

De igual manera, Albrecht y Zemke (1997) senalan tres caracteristi-
cas importantes que diferencian a las organizaciones excelentes de ser-
vicio de las mediocres:

a. Unaestrategia de servicio bien concebida: Las mejores organizacio-
nes han descubierto, inventado o desarrollado una idea unificada
sobre sus actuaciones. Este concepto de servicio o estrategia de
servicio, orienta la atencion del personal de la organizacion hacia
las prioridades reales del cliente.

b.  Personal que tiene contacto con el publico: Los gerentes y adminis-
tradores han estimulado a su personal a mantener su atencion en
las necesidades de los; usuarios, esta actitud conlleva a obtener un
nivel de sensibilidad, atencion y colaboracion represente satisfacto-
riamente a la mente del cliente, le hace sentir importante y lo nativa
a utilizar de nuevo los servicios de la organizacion.

c. Sistemas amables para el cliente: El sistema de prestacion de servi-
cios en el cual se apoya el empleado, esta disehado estrictamente
para la conveniencia del cliente mas no para la organizacion, aqui
estan incluidas instalaciones, politicas, procedimientos, procesos
de comunicacion entre otros.

Por lo expuesto, si una empresa de servicios quiere ser rentable,
exitosa, competitiva diferenciarse de una mediocre, debe implementar
una estrategia de servicios para adelantarse a los cambios en el mercado,
asi como, también anticiparse a los cambios 1 las necesidades de los
usuarios, actualizarse en cuanto a las tecnologias, capacitar y adiestrar a
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su personal para prestar un servicio de calidad, modernizar las instala-
ciones, la organizacion entre otras.

El siguiente aspecto a considerar para esta investigacion son las di-
mensiones e indicadores de la calidad de servicios, y segun Horovitz
('1997) las dimensiones de la calidad de servicio estan representadas por
la satisfaccion del cliente, sus necesidades y expectativas e impone a la
organizacion el nivel de servicio que desea alcanzar.

Por otra parte, Cottle (1996) plantea un conjunto de indicadores de
la calidad de servicio los cuales se mencionan a continuacion:

a. Seguridad: Representa el sentimiento de los usuarios de que sus
problemas puedan ser resueltos en buenas manos. Involucra el co-
nocimiento y la actitud de atencion que proyecte el personal asi
como la honestidad, con la finalidad de demostrarle al cliente el cui-
dado y la proteccion de sus intereses.

b. Tranquilidad: Constituye la parte visible de la oferta de servicio, in-
volucrando las evidencias fisicas, instalaciones y equipos hasta la
apariencia del personal, representando la imagen de calidad. Las
instalaciones de la organizacion, el edificio y sus equipos (Compu-
tadoras, maquinas, telefax), constituyen también elementos tangi-
bles que los usuarios observan al evaluar la calidad de servicios.

c. Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que muestra el pro-
veedor de servicio para ayudar a sus usuarios y para suministrar un
servicio rapido. Involucra el comportamiento a tiempo de los com-
promisos contraidos y la accesibilidad concerniente a la posibilidad
y facilidad de entrar en contacto con el cliente. Dentro de la capaci-
dad de respuesta se encuentra la accesibilidad que tienen los usua-
rios para mantener contacto con la empresa y la facilidad para lo-
grarlo.

d. Empatia: Referida a la disposicion de ofrecer a los usuarios cuidado
y atencion personalizada. Involucra un fuerte compromiso e impli-
cacion con el cliente conociendo y comprendiendo a fondo sus ca-
racteristicas, necesidades personales y requerimientos y la comuni-
cacion.

Por su parte Thomas (1996), senala igualmente un conjunto de indi-
cadores que se respecto a la calidad de servicio:



Impacto Cientifico. Revista arbitrada venezolana
del Nucleo LUZ-Costa Oriental del Lago ~ Vol. 5 N° 2, pp. 289 - 309 301

a.

Cortesia: Toda persona demandante de un servicio, desea que la
atencion sea personalizada, quiere ser tratado como si fuera el uni-
co cliente, brindandole trato cortés y respetuoso.

Confiabilidad: Todo cliente espera que su compra o servicio presen-
te los menores riesgos, por tal razon desean ver cumplidas sus pro-
mesas de seguridad en cuanto al servicio.

Atencion Rapida: Este indicador hace referencia a que si un cliente
no es atendido en forma rapida, se sentira que no es importante
para la organizacion, y sera un severo critico del servicio recibido.
Personal bien Informado: El cliente necesita que el personal encar-
gado de atenderlo esté lo suficientemente informado para respon-
der a todas sus inquietudes asi como también a cualquier modifica-
cion presentada dentro del ambito de la organizacion y de las activi-
dades inherentes a sus negocios.

En otro aspecto, las expectativas de los clientes con respecto a la

calidad de servicio es como la perciben, es decir, las valoraciones de los
clientes acerca de la calidad se basa en la percepcion de multiples facto-
res. Investigaciones ha descubierto que los clientes toman en cuenta cin-
co dimensiones para valorar la calidad de los servicios. Los clientes la ca-
lifican realizando una evaluacion mental en la que contrastan lo que re-
ciben con lo que esperaban, estas expectativas se pueden dividir en cinco
dimensiones segun:

a.

Fiabilidad: Es la habilidad para suministrar en servicio prometido de
forma confiable, segura y cuidadosa, incluye puntualidad y todos
los elementos que le permiten al cliente percibir los niveles de for-
macion y conocimientos profesionales. El cliente juzga y evalua
cuan confiable es. Fiabilidad significa brindar el servicio de forma
correcta desde el primer momento.

Seguridad: Representa el sentimiento que tienen los clientes de que
sus problemas estan en buenas manos. Incluye el conocimiento y la
actitud que proyecte el personal y la capacidad que tengan para ge-
nerar fe y confianza, implica credibilidad, integridad, confiabilidad,
tranquilidad y honestidad.

Elementos tangibles: Incluyen las evidencias fisicas y los elementos
o0 artefactos que intervienen en su servicio, sus instalaciones, equi-
posy la apariencia de su personal. Los elementos tangibles incluyen
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la correspondencia, boletines informativos, folletos y otros produc-
tos tangibles que los clientes reciben de la empresa.

d. Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar un servicio rapido. La capa-
cidad de respuesta incluye el cumplimiento a tiempo de los compro-
misos contraidos. Accesibilidad se refiere a la posibilidad que tienen
sus clientes de entrar en contacto con el negocio y la facilidad con
que puede el cliente lograrlo.

e. Empatia: Quiere decir que tan dispuesto esta para ofrecer a sus
clientes cuidado y atencion personalizada. Va mas alla de la simple
cortesia, a pesar de que la cortesia es parte importante de la empa-
tia como también es parte de la seguridad.

El conocimiento de las expectativas del cliente constituye le primer
paso y el mas importante para alcanzar un servicio de calidad. Equivo-
carse en relacion con lo que el cliente desea puede significar perder los
clientes del negocio mientras que otra empresa da en el blanco exacto,
puede significar la inversion en dinero, tiempo y recursos en aspectos
que quizas no tienen valor para el cliente, puede significar también la no
supervivencia.

Objetivo de la investigacion

Establecer la relacion existente entre la motivacion al logro y la cali-
dad de servicio en el personal administrativo de la universidad del Zulia
(LUZ), Nucleo Costa Oriental del Lago.

Metodologia

El disefo de investigacion seleccionado es el no experimental, tran-
seccional correlacional. La poblacion de esta investigacion esta confor-
mada por 85 personas del personal administrativo que labora en el Nu-
cleo LUZ COL del Municipio Cabimas del estado Zulia 'y 213 Estudiantes
(cuadros 1y 2)
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Cuadro 1. Caracterizacion de la poblacion

Cargo Cantidad
Coordinador Administrativo 2
Administrador de Programas 4
Jefe de Compra 1
Jefe de Almacén 1
Jefe de Bienes 1
Analista de Control de Estudios 8
Analista de Informatica 7
Secretarias Ejecutivas 6
Oficinistas 21
Secretarias 20
Auxiliar de Biblioteca 10
Bibliotecologo 1
Archivista 1
Jefe de Grado 1
Jefe de Analista de Control de Estudios 1
Total 85

Fuente: Registro de estadistica 2008. Nucleo COL.

Cuadro 2. Caracterizacion de la poblacion de estudiantes

Edad Total
<al9 19 21 23 25 27 29 31 33 >
a a a a a a a a a
20 22 24 26 28 30 32 34 35
Masculino 23 32 33 41 8 10 1 3 4 1 156
Femenino 5 8 10 15 6 2 4 1 1 5 57
Total 28 40 43 56 14 12 5 4 5 6 213

Fuente: Registro de Estadistica 2008. Ntcleo COL.
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La muestra se selecciond de manera no probabilistica intencional,
con el fin de seleccionar los individuos que respondieran a los propositos
de la investigacion dirigido a establecer la relacion existente entre la Mo-
tivacion al logro y la Calidad de Servicio en el Personal Administrativo de
LUZ Nucleo Costa Oriental del Lago. A la poblacion se le aplico la formula
de Sierra Bravo, para extraer la muestra, la cual quedo6 constituida por:
45 empleados y 94 estudiantes.

Se disenaron dos instrumentos de recoleccion de datos tipo cues-
tionario: el primero dirigido a medir la motivacion al logro del personal
administrativo que labora en el Nucleo LUZ COL y el segundo para medir
la calidad del servicio que prestan los mismos, a partir de sus indicado-
res. Los mismos fueron validados por 5 expertos en €l area.

Analisis de los resultados

Al detallar la variable Motivacion al Logro, referente a la dimension
Motivacion Interna, en funcion del indicador: Experticia, se encontro
que, segun los datos expuestos, la media general del el indicador, fue de
3,20 (DE=0,48) para el Personal Administrativo, quienes asi expresaron
estar “A Veces” de acuerdo con aplicar conocimientos en su desempeno.
Para el indicador “Eficiencia”, segun los datos expuestos, la media gene-
ral expuesta, fue de 3,32 (DE = 0,59), mostraron que “Aveces” aplican su
eficiencia en su labor.

Los estadisticos segun los datos expuestos, correspondientes al in-
dicador “Excelencia”, evidenciaron segun la media general expuesta es
de 3.66 (DE=0.47) el cual arrojo que “Casi Siempre” el personal emplea
sus capacidades en su trabajo. Como se expone, en el indicador “Creci-
mientos de Otras Personas” la media general se ubica en 3.91 (DE=0.47)
el personal manifesto que “Casi Siempre” se siente satisfecho por el cre-
cimiento de los demas. Con relacion, al indicador “Valoracion de su la-
bor” la media general fue 4.11 (DE=0.48) donde el personal expone, que
“Casi Siempre” se siente satisfecho por el servicio que presta a los de-
mas.

Con respecto, al indicador Aceptacion del reconocimiento por su
desempeno, media general fue de 1.47 (DE=0.48), donde el personal ma-
nifiesta que “Nunca” en la Institucion se le reconoce su desempeno. Al
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detallar la variable Calidad de Servicio, en cuanto a la dimension expec-
tativas del usuario, en cuanto al indicador Cortesia, dando como media
general 2.43 (DE=0.43) donde los estudiantes manifiestan que “Casi
Nunca” son atendidos de manera cortés y respetuosa.

Analizando, en el indicador Confiabilidad, la media general refleja-
da fue 2.60 (DE=0.42) donde los estudiantes expresaron que “Casi Nun-
ca” creen que sus problemas puedan ser resueltos eficazmente. Deta-
llando el indicador Atencion rapida, se puede observar que la media ge-
neral fue de 2.23 (DE=0.34) en el cual los estudiantes dicen que “Casi
Nunca” tiene atencion oportuna y rapida.

Examinando el indicador Personal Bien Informado, la media gene-
ral fue de 2.66 (DE=0.32) donde los estudiantes expresan que “A veces”
el personal se encuentra informado sobre los servicios que estos pres-
tan. Puntualizando, el indicador Seguridad, el cual arrojo la media gene-
ral de 2.33 (DE=0.33) donde los estudiantes definieron que “Casi Nunca”
el personal genera confianza en cuanto al servicio que prestan. Estudian-
do los resultados, del indicador Capacidad de Respuestas, donde la me-
dia general fue de 2.59 (DE=0.18) donde los usuarios manifestaron que
“Casi Nunca” el personal tiene capacidad de respuesta. Resumiendo el
indicador Empatia, donde la media general fue de 2.07 (DE=0.42) donde
los usuarios manifestaron que “Casi Nunca” el personal mantiene comu-
nicacion con ellos.

Discusion de los resultados

En los resultados obtenidos en las estadisticas de la investigacion y
resumiendo la tabla y grafico 15, podemos constatar que para la variable
motivacion al logro la media general fue de 3.28 con una (DE=0.49), ubi-
candose en la categoria a veces en el baremo preestablecido por el inves-
tigador, se puede decir con certeza, que a veces existe en el personal mo-
tivacion al logro, esto es motivado a todo lo que se estudio. De la misma
manera se obtuvo en las estadisticas de la investigacion y resumiendo la
tabla y grafico 14, también podemos constatar que para la variable cali-
dad de servicio la media general fue de 2.42 con una (DE=0.35), ubican-
dose en la categoria casi nunca, segun el baremo preestablecido por el
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investigador, se pude decir con certeza, que casi nunca existe calidad de
servicio en el personal.

Esto se ratifica con el resultado dado en la tabla y grafico 15, donde
se aplico el coeficiente de correlacion de Pearson, donde destaca que la
correlacion entre ambas variables fue r = 0.99 (correlacion positiva per-
fecta), indicando una relaciéon directa entre ambas variables, con lo cual
se pone de manifiesto que a mayor Motivacion al Logro, aumenta la cali-
dad de Servicio desarrollada por el Personal Administrativo. Ratificando-
se que en un ambiente laboral donde se considere la motivacion tanto in-
terna como externa a su personal, influye positivamente en el desempe-
no de las funciones administrativas.

Conclusiones

Una vez recogidos, analizados y discutidos los datos derivados de
la aplicacion de los instrumentos, se presentan las siguientes conclu-
siones:

Se evidencié un nivel muy bajo en cuanto a los factores internos
manejados por los trabajadores, para los medios periféricos, existe bajo
nivel en funcion a la motivacion externa o factores extrinsecos. Lo cual
reflejo la situacion critica manifestada por el personal en relacion a la
motivacion al logro de alli que en forma general, dando como resultado
que A veces existe motivacion laboral en el personal.

En cuanto a la calidad de servicio en personal administrativo de
LUZ-COL, a través de la opinion de los estudiantes, para el cual se anali-
z0 la situacion real de la misma por medio de la opinion de los usuarios,
concluyendo que los estudiantes consideran que Casi Nunca existe cali-
dad de servicio en el personal administrativo, por afirmar que existe un
trato poco adecuado para los mismos.

En relacion al objetivo: establecer la relacion entre la motivacion al
logro y la calidad de servicio en el personal administrativo de LUZ-COL,
el analisis determin6 que cuando que cuando se observa un comporta-
miento desinteresado por el trabajo desarrollado por cualquier individuo
en una organizacion, este comportamiento demuestra la ausencia de
motivacion para las labores realizada, lo cual en el caso especifico, el es-
tudio se relaciona con la calidad de servicio prestado a los estudiantes.
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Es decir, en la medida que un trabajador se sienta desmotivado en su ac-
tividad, en la misma proporcion reflejara su desagrado a terceros, afir-
macion coincidente con lo establecido por Toroy Cabrera (1997) y Horo-
vitz (1997).

En este sentido, se evidencid que el nivel de motivacion evaluado
desde las condiciones internas y externas, reflejaron un comportamiento
bajo, mientras que la calidad de servicio resulto deficiente.

Estos resultados reflejan que en la practica se evidencio una rela-
cion negativa al examinar las respuestas emitidas por el personal y los
estudiantes; es decir, en la medida que la motivacion al logro es baja en
el personal, la calidad de servicio prestada a los estudiantes sera defi-
ciente. En el mismo orden de ideas, se estableci6 la relacion entre la va-
riables a través del Coeficiente de correlacion de Pearson, dado a que la
investigacion es descriptiva correlacional, obteniéndose un resultado de
r = 0.99, en el cual refleja que la relacion existente entre las variables es
perfectamente positiva, es decir a medida que aumenta la Motivacion al
Logro aumenta la Calidad de Servicio del Personal Administrativo, esto
quiere decir, que una influye sobre la otra.

Recomendaciones

Atendiendo los resultados obtenidos y las conclusiones estableci-
das, se procede a recomendar lo siguiente:

a. Dar a conocer los resultados de la investigacion a nivel de las Auto-
ridades, para que analicen los resultados, evaluen y tomen las ac-
ciones correctivas pertinentes, para mejorar el desempeno de su
personal y la calidad de servicio al estudiante.

b. Desarrollar un taller con el personal de la institucion, para discutir
los resultados obtenidos, mediante la investigacion realizada, con
el proposito de darles la oportunidad de manifestar lo que le moles-
ta y lo mantiene desmotivado en la institucion.

c.  Revisar las politicas de calidad, manejada por la institucion en rela-
cion a los servicios de atencion al usuario, para evaluar su puesta en
practica.
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Desarrollar actividades como: Talleres, seminarios y conferencias,
para las autoridades universitarias, sobre trabajo en equipo, de ma-
nera que se pueda sensibilizar y convertirse en estrategas motiva-
dores del personal.

Capacitar al personal en lo relacionado con atencion al usuario, por
cuanto se detecto fallas conceptuales en esta area.

Dictar talleres sobre autodesarrollo, incluyendo las actividades de
autoayuda e inteligencia emocional, considerada por los expertos
conductistas relevantes para contribuir con el desempeno exitoso
con individualidades desmotivados.

Que la institucion establezca estrategias de reconocimientos para
los trabajadores mas destacados del mes, tales como: bonos, certi-
ficados, dia libre, entre otros, que puedan ayudar al individuo y a la
institucion a alcanzar el éxito.

Desarrollar continuamente actividades de reforzamiento para todo
el personal, en materia de calidad y atencion al usuario.

Que la institucion realice actividades que involucre a la familia del
personal, para que este sienta que la institucion, toma en cuenta su
desarrollo personal.
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