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RESUMEN

Este trabajo de investigacion tuvo el objetivo de determinar la corre-
lacién existente entre la percepcion de la gestion administrativa por
parte de los trabajadores de las oficinas de atencién al publico de la
Municipalidad de San Martin de Porres y la percepcion de la calidad del
servicio por parte de los usuarios. El tipo de investigacion fue explica-
tiva, el nivel fue correlacional y el método de la investigacion fue anali-
tico. La poblacion estuvo conformada por el personal encargado de la
atencion al publico en la Municipalidad de San Martin de Porres, un to-
tal de 100 trabajadores, asi: diez en caja, 40 en informes, 30 en mesa de
partes, diez en atencion de reclamos y diez supervisores; mientras que
la muestra fue de 80 trabajadores y 80 usuarios atendidos por ellos,
la cual se obtuvo por muestreo aleatorio simple. Para medir la gestion
administrativa, se emple6 una adaptacidn del cuestionario elaborado
por CASTRO!, y para el caso de la calidad del servicio se us6 una adapta-
cion de la Escala Servqual. Entre los principales resultados obtenidos
destacan la alta correlacidn entre las variables en estudio (R = 0,748)
y la buena correlacion entre las dimensiones que conforman la gestion
administrativa (planeacion, organizacion, direcciéon y control) y la ca-
lidad de servicio, en especial en la dimensidn de organizacidn. Se con-
cluyo que si existe una relacion positiva entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio, y que el analisis conjunto de informacion pro-
porcionada, tanto por el trabajador como por el usuario, podria ser de
gran utilidad para estudios posteriores.

1  YeHINMY CASTRO P. “Diagndstico de la gestion administrativa de la empresa Nyc Distri-
buciones, C. A, ubicada en la zona industrial 111 de Barquisimeto, Estado Lara”, (tesis de
especializacion) Barquisimeto, Venezuela, Universidad Centro Occidental Lisandro Alva-
rado, 2007.

13






INTRODUCCION

El éxito en el desarrollo de una empresa tipica radica en la calidad del
producto o el servicio ofrecido. Dicha calidad influye de manera positi-
va en la percepcidn del publico usuario, quien, a su vez, genera una pu-
blicidad indirecta a la empresa e incrementa la demanda del producto
o servicio. Por ello es importante que la gestion administrativa sea la
mas idonea, de acuerdo a las caracteristicas del personal que labora en
la empresa como las de su publico usuario.

Lamentablemente, el sector publico no es una empresa tipica, ya
que, a diferencia de las empresas que necesitan incrementar sus ventas
para sostener su manejo econémico, las entidades publicas ya tienen a
su disposicidn dichos recursos, por lo que no existe en el personal que
ocupa los cargos administrativos la presion de mejorar la calidad del
servicio. Sin embargo, una mala gestion administrativa por parte de
este sector producira una insatisfaccién laboral entre el personal que
trabaja en él, asi como una percepcion negativa del publico usuario, es
decir, dafiara la imagen de la entidad publica, lo que, a largo plazo, pro-
vocara que se responsabilice de este problema a los gobiernos locales,
regionales e incluso nacionales.

Los trabajos de investigacion acerca de como la gestién administra-
tiva afecta la calidad del servicio ofrecido se han centrado mas en el
sector privado que en el sector publico. Esto puede que se deba al inte-
rés que tienen los duefios y gerentes de empresas privadas por apoyar
econdmicamente y brindar facilidades a dichas investigaciones con el
propdsito de encontrar y corregir de manera oportuna sus errores ad-
ministrativos, a fin de favorecer el crecimiento de su empresa.

Por su parte, el presente trabajo de investigacion pretendié esta-
blecer una relacion entre las distintas dimensiones que conforman la
gestion administrativa (planeacién, organizacion, direccion y control)

15



Gestion administrativa y su relacién con la calidad del servicio...

y la calidad de servicio en una entidad publica, en este caso las oficinas
de atencion al publico de la Municipalidad de San Martin de Porres,
esperando que en el futuro se realicen mas trabajos similares a fin de
evidenciar y subsanar las falencias administrativas, para mejorar la
imagen de los gobiernos locales, asi como de los niveles superiores.
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CAPITULO PRIMERO
CARACTERIZACION DEL PROBLEMA

La gestion municipal es una labor compleja, puesto que el desempefio
municipal debe estar acorde a la realidad tanto interna como exter-
na, respecto a la administracion de la entidad, y con ello, la rapidez y
calidad de servicio que esperan los ciudadanos. Las municipalidades
de Lima son afectadas a diario por diversos problemas derivados de
la deficiente gestion administrativa, producto de la reduccion de los
recursos financieros, lo cual origina, en principio, problemas dentro de
la institucidn, lo que luego se refleja en la imagen de la misma. Esa es la
percepcidn de la poblacién en general y de los propios municipios que
no cuentan con herramientas de control y seguimiento, que les permi-
ta analizar la gestion en relacién al manejo de sus recursos y conocer,
entre otras cosas, algunas caracteristicas de su gestion.

En la actualidad, no se conoce la relacion de la gestiéon municipal de
una entidad con la de otros municipios; es decir, no existe una carac-
terizacion de los municipios de acuerdo a la gestion que realicen, con
base en el manejo de sus finanzas, ya que, en la mayoria de casos, es
dificil acceder a informacion pertinente y oportuna que permita au-
toevaluar la gestién administrativa de la entidad publica, asi como la
vigilancia ciudadana del manejo del municipio. Este problema de ac-
cesibilidad origina el cuestionamiento acerca de la transparencia de la
gestion de las municipalidades.

Si bien es cierto no es facil realizar cambios en las municipalidades
de forma inmediata, ya que estas tienen arraigo en practicas rutina-
rias, burocraticas y estaticas, opuestas a los principios y técnicas de la
gestion de calidad; sin embargo, continuar con una situacién como la
descrita causara malestar social devenidos en reclamos. Dichos males-
tares, por parte de los usuarios de los servicios de la municipalidad, se-
ran generalizados en tanto que no se brinden las condiciones adecua-
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das para implementar un sistema de gestion de la calidad que permita
mejorar los servicios locales. Sin un estudio que posibilite la solucién
de los problemas de mala calidad de los servicios orientados a mejorar
las condiciones de vida de la poblacidn, se dara paso ala imagen de una
municipalidad caética, contradictoria e ineficiente.

MEGO? sefnala que, a pesar de las debilidades historicas de la gestion
municipal, ain es posible mejorar los servicios municipales, siempre
y cuando se dé un tratamiento adecuado, aplicando las normas y pro-
cesos de sistemas de calidad, las cuales deben ser respaldadas por la
efectividad de la técnica y las teorias en materia de calidad, realizan-
do un estudio de los servicios orientados a mejorar las condiciones de
vida de la poblacidn, atendiendo sus reclamos, quejas y denuncias de
tal forma que se cubran las expectativas de los usuarios, las cuales ame-
ritaran —con seguridad—- medidas correctivas al mal servicio municipal.

Por su parte, HUARCAYA? indica que, en cuanto a la realidad del am-
bito de estudio de la presente investigacion, la Municipalidad de San
Martin de Porres no es ajena al servicio ineficiente brindado por el
sector publico a nivel nacional, el cual se caracteriza por un alto por-
centaje de colaboradores que se encuentran poco capacitados o que
no cumplen con el perfil y la especialidad para desempefiarse en las
diferentes areas, ademas de la falta de un adecuado clima organizacio-
nal y la poca libertad que tienen para tomar decisiones y solucionar
problemas. Esto se evidencia y sustenta debido a la incapacidad de los
alcaldes al delegar funciones.

La Municipalidad de San Martin de Porres presenta diversos proble-
mas en su gestion, los cuales son percibidos en los siguientes efectos:
demora en la atencién de los clientes en el pago de las obligaciones
tributarias, lentitud de los funcionarios publicos al momento de la
atencion y mala organizacion de las actividades administrativas den-
tro de la municipalidad. Por otro lado, existen reclamos por parte de

2 ONEsIMO MEGO. “Propuesta de calidad total para mejorar el servicio en la Municipalidad
de la provincia de Chiclayo, Perd”, en Revista Ciencia y Tecnologia, vol. 9, n.° 3, 2013, dis-
ponible en [https://revistas.unitru.edu.pe/index.php/PGM/article/view/345].

3 MADISON HUARCAYA GoDOY. “Aplicacion del empowerment para lograr una gestion efi-
ciente en la Municipalidad Provincial del Callao” (Tesis de licenciatura), Lima, Univer-
sidad Nacional del Callao, 2011, disponible en [https://www.unac.edu.pe/images/
documentos/organizacion/vri/cdcitra/Informes_Finales_Investigacion/2011/Agosto/
HUARCAYA%20GODOY_FCA.pdf].
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los ciudadanos respecto a la falta de cordialidad al momento de ser
atendidos. Ademas, se presentan demoras en los tradmites de documen-
tos, puesto que cuentan con demasiados procesos burocraticos, lo que
dificulta la agilidad del servicio. Por ello, es necesario implementar,
en un corto plazo, estrategias que permitan optimizar dichos proce-
sos administrativos. La presente investigacién contribuira a dilucidar
la realidad de la gestién publica en la Municipalidad de San Martin de
Porres, asi como su relacion con la calidad de los servicios brindados,
utilizando como muestra al personal que labora en las oficinas de aten-
cion al publico, ya que son ellos quienes se encuentran en contacto di-
recto con los usuarios, siendo pieza fundamental para la construccién
de la imagen institucional.

[. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
A. Delimitacién espacial

Este trabajo de investigacion se realizé en las instalaciones de la
Municipalidad de San Martin de Porres, perteneciente a Lima Metropo-
litana, en Pery, especificamente en las diversas oficinas que cumplen el
servicio de atencion al publico.

B. Delimitacion social

A nivel social, la investigacién se encontré orientada al estudio de la rela-
cidn existente en la gerencia administrativa y la calidad del servicio brinda-
da en las oficinas de atencién al publico de la Municipalidad de San Martin
de Porres, durante los meses de abril y mayo del afio 2015. En el caso de la
gerencia administrativa, la poblacién a evaluar estuvo conformada por el
personal de las oficinas indicadas; mientras que, para medir la calidad de
servicio, se evalu6 a los usuarios del servicio de dicha entidad.

C. Delimitacién temporal
Para determinar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio brindada por la Municipalidad de San Martin de Porres, se

delimit6 el estudio en un espacio temporal significativo, el cual com-
prendié entre el 1.° de abril y el 31 de mayo del 2015.
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D. Delimitacion conceptual

Este trabajo de investigacidn abarcé conceptos fundamentales, ligados
al campo de la administracidn, los cuales fueron:

Gestion administrativa: es el proceso emprendido por una o mas
personas para coordinar actitudes laborales de otras personas, con
la finalidad de lograr resultados de alta calidad que cualquier otra
persona que esté trabajando sola no podria alcanzar.

Calidad de servicio: en el caso del sector publico, se define como
la cultura transformadora que impulsa a la Administracién Pablica
a su mejora permanente para satisfacer progresivamente las ne-
cesidades y expectativas de la ciudadania, al servicio publico, con
justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos
publicos.

[I. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

A. Objetivo general

Establecer la relacién entre la gestién administrativa y la calidad del
servicio en las oficinas de atencién al publico de la Municipalidad de
San Martin de Porres, Perl.

B. Objetivos especificos

20

Determinar la relacién entre la planeacion y la calidad del servicio
en las oficinas de atencién al publico de la Municipalidad de San
Martin de Porres, Per.

Determinar la relacion entre la organizacion y la calidad del servi-
cio en las oficinas de atencién al publico de la Municipalidad de San
Martin de Porres, Per.

Determinar la relacién entre la direccién y la calidad del servicio
en las oficinas de atencién al publico de la Municipalidad de San
Martin de Porres, Per.
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e Determinar la relaciéon entre el control y la calidad del servicio
en las oficinas de atencién al publico de la Municipalidad de San
Martin de Porres, Per.

[11. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
A. Hipdtesis general

Existe una relacidn directa y significativa entre la gestion administra-
tiva y la calidad del servicio en las oficinas de atencidn al publico de la
Municipalidad de San Martin de Porres, Peru.

B. Hipétesis especificas

e Existirfa relacion directa y significativa entre la planeacion y la
calidad del servicio en las oficinas de atencién al publico de la
Municipalidad de San Martin de Porres, Peru.

e Existirfa relacién directa y significativa entre la organizacion y
la calidad del servicio en las oficinas de atencidén al publico de la
Municipalidad de San Martin de Porres, Peru.

e Existirfa relaciéon directa y significativa entre la direccién y la
calidad del servicio en las oficinas de atencién al publico de la
Municipalidad de San Martin de Porres, Peru.

o Existiria relacion directa y significativa entre el control y la calidad

del servicio enlas oficinas de atencién al publico de la Municipalidad
de San Martin de Porres, Peru.
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CAPITULO SEGUNDO
FUNDAMENTACION TEORICA

En los ultimos afos, la gestion administrativa en Peru se ha preocupado
por ir mejorando debido a que la modernizacion requiere que el Estado
cada dia esté mas comunicado con el ciudadano; asi como también con-
sidera la elaboracidn e implementacion de mas politicas de Estado, pro-
gramas de educacion, programas de salud y bienestar social, de manera
que se pueda dar prioridad a los servicios basicos y productivos. Asi
mismo, la gestion administrativa busca un Estado mas competitivo, mo-
derno, transparente y productivo, por lo que la simplificacion adminis-
trativa es mas flexible en los procesos administrativos y la asignacion
del presupuesto esta basada en la obtencion de resultados.

Las municipalidades locales, regionales y nacionales promueven el
desarrollo humano sostenible, suministran servicios y ordenan el te-
rritorio en el que se encuentran. Ademas, tienen la mision de trabajar
en equipo para incentivar la participacién democratica y el desarrollo
local, facilitando los servicios de calidad y el desarrollo interno de sus
ciudadanos. De esta manera, las municipalidades deben tener la obli-
gacion de analizar cada una de sus funciones para cumplir con los ob-
jetivos propuestos, asi como también se les debe facilitar la medicion
tanto de la eficiencia y eficacia con la que trabajan como del nivel de
satisfaccion de los ciudadanos del distrito en el que se encuentren.

I. GESTION ADMINISTRATIVA

La gestion administrativa es un conjunto de acciones, tomadas por una
organizacion publica o privada, para alcanzar los objetivos propuestos.
Estas acciones o mecanismos siguen un debido proceso, el cual permi-
te conseguir los fines de la organizacion, en un tiempo determinado,
para posicionarla en el mercado y competir contra sus semejantes.
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RAMIREZ, RAMIREZ y CALDERON* indican que la gestion administrati-
va es un proceso organizacional en el que se disefia y mantiene un en-
torno saludable, tanto para los miembros de la empresa como para lo
que requieren los servicios de esta. Aplicar una buena gestion adminis-
trativa depende del cumplimiento de todas las fases del proceso admi-
nistrativo, las cuales son: planificacién, organizacién, direccion, coor-
dinacion o interrelacion, y el control de actividades de la organizacidn.
La finalidad de estas fases es conseguir los propoésitos de la empresa,
es decir, conseguir los objetivos de acuerdo a su mision y vision; por
ello, es necesario que estas se cumplan de forma ordenada y efectiva.

En la actualidad, el que las organizaciones busquen el logro de ob-
jetivos a partir de mecanismos que permitan conseguirlos teniendo en
cuenta a todos los integrantes de la empresa, esto es, los actores directos
e indirectos, permite que estas se conviertan en organizaciones saluda-
bles, por lo que el proceso de gestidn se denomina gestion organizacio-
nal. Al respecto, TAMAYO, DEL Rio y GARCIA manifiestan lo siguiente:

Es asi como la gestién organizacional, basada en la capacidad del logro de
objetivos, es afectada por la interaccién de las dimensiones de desarrollo
humano, las condiciones de trabajo y productividad, evidenciada en las
cualidades de los entregables, desde los cuales, se generan las mediciones de
rendimiento de caricter individual y/o grupal®.

Esto quiere decir que una correcta gestion administrativa mejora el
rendimiento total de la empresa. Por su parte, DiAz, TAMAYO y ARMIJOS
indican que para garantizar una buena gestién administrativa es ne-
cesario aplicar un modelo de gestion, el cual permitira alcanzar los si-
guientes resultados:

e Mejora de los procesos de gestion.
e Realizacién del trabajo con mayor eficacia.

4  ANDREA DEL P. RAMIREZ Casco, RAUL G. RAMIREZ GARRIDO y EDISON V. CALDERON MORAN.
“La gestion administrativa en el desarrollo empresarial”, en Contribuciones a la Economia,
2017, disponible en [http://eumed.net/ce/2017/1/gestion.html].

5  YEISSON TAMAYO SALAMANCA, ABEL DEL Rio CORTINA y DAVID GARciA Rios. “Modelo de
gestion organizacional basado en el libro de objetivos”, en Suma de Negocios, vol. 5,n.° 11,
2014, disponible en [https://www.researchgate.net/publication/275836856_Modelo_
de_gestion_organizacional_basado_en_el_logro_de_objetivos], p. 77.
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» Elproducto o servicio que se ofrece al cliente sera de mayor calidad.

» Se establecen procesos de seguimiento y control de los procesos
internos y del producto o servicio, a tal punto en que la toma de
decisiones sea menos complicada.

e El progreso general de la empresa es mayor®.

Los modelos de gestién permiten agilizar el proceso administrativo,
ya que los recursos humanos de la empresa se vuelven mas eficientes,
por lo que brindan un servicio de calidad a los usuarios. Sin embar-
go, este proceso debe ser controlado de forma periédica para asegurar
que las acciones o mecanismos utilizados funcionen de forma positiva
en la empresa, si es que esto no pasara, deben tomarse decisiones para
cambiar la parte del proceso de gestién que no esté funcionando de
manera eficiente, ya que, si el modelo funciona de forma efectiva, se
alcanzaran los fines de la organizacion.

En sintesis, la gestion administrativa engloba las siguientes definiciones:

La Gestidn es el proceso emprendido por una o mas personas para
coordinar actitudes laborales de otras personas, con la finalidad de
lograr resultados de alta calidad que cualquier otra persona que
esta trabajando sola no podria alcanzar. Es decir, la gestion es un
proceso que se realiza de forma conjunta.

La Gestion es aquella que coordina todos los recursos a través del
proceso de planeamiento, organizacion, direcciéon y control, a fin
de lograr objetivos establecidos; esta coordinacion es realizada por
una o mas personas, quienes ejercen la autoridad sobre el desarro-
llo de las actividades a realizar en el trabajo.

La Gestion es un proceso que comprende determinadas funciones
y actividades laborales que los gestores deben llevar a cabo a fin de
lograr los objetivos de la organizacion.

ARACELY TAMAYO HERRERA, CARMEN ARMIJOS MAYA y ANGELA DiaZ CADENA. “Los modelos
de gestion en el cumplimiento de los objetivos empresariales. Caso de estudio: Cia. de
transportes 27 de mayo S.A”, en Journal of Science and Research: Revista Ciencia e In-
vestigacién, vol. 3, n.° 9, 2018, disponible en [https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/
article/view/448], p. 33.
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e La Gestion es el proceso de buscar nuevos mecanismos para me-
jorar la planificacién y el control de las empresas, ajustadas a la
realidad y de los continuos cambios que estas sufren.

A. Dimensiones

Hoy en dia, para desarrollar una eficaz y efectiva gestién administrati-
va, las empresas, ya sean publicas o privadas, se enfocan en coordinar
cuatro dimensiones: planificacion, organizacion, direccién y control. Al
respecto, CALDERON, et al indican que:

La administraciéon determina los objetivos y emplea con eficacia los recursos
de acuerdo con la planeacidn, organizacion, ejecucidn y el control. Los respon-
sables de planear, organizar, dirigir y controlar las funciones administrativas
son los administradores, quienes se apoyan en diversas estrategias paralograr
el correcto funcionamiento de la organizacién y el logro de los objetivos’.

Enfocarse en las diversas dimensiones, también conocidas como “he-
rramientas de gestion”, resulta efectivo para garantizar el desarrollo de
la entidad publica o privada porque permite la administracion eficaz y
eficiente de los recursos humanos, lo cual aumenta la productividad
del personal y se ve reflejado en la imagen institucional a través de las
evidencias de los usuarios sobre la calidad del servicio.

Las empresas u organizaciones, para poder integrarse en el merca-
do globalizado actual y desarrollarse en este de forma exitosa, deben
implementar actividades que le permitan aplicar un plan de accién
para facilitar el logro de sus objetivos y el afianzamiento de la empresa
en el mercado; en base a este desarrollo, se mejoraria la productividad
y la competitividad de la organizacion.

7  JoHAN CALDERON REYES, MAGDALENA HUILCAPI MASACON, PRAXEDES MONTIEL DiAz, JuLIO
MORA ARISTEGA y DoRIS NARANJO CHAVEZ. “Desempeiio laboral y los procesos adminis-
trativos, fuentes de desarrollo empresarial”, en Pro Sciences: Revista de Produccion, Cien-
cias e Investigacion, vol. 2, n.° 7, 2018, disponible en [http://www.journalprosciences.
com/index.php/ps/article/view/43], p. 17.
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Figura 1
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Fuente: Luis NUNEZ LIRA, MARISOL GIORDANO SILVA, ISABEL MENACHO VARGAS, YRENE URIBE
HERNANDEZ y Luis RODRIGUEZ FUENTES. “Competencias administrativas en la calidad del servi-
cio en las instituciones educativas del nivel inicial”, en Apuntes Universitarios, vol. 9,n.° 1, 2018.

1. Planeacion

En la gestion administrativa, planear involucra establecer las metas
que la entidad desea cumplir a futuro; para ello, los gerentes deben
tomar decisiones estratégicas que permitan alcanzar los objetivos pro-
puestos y, a partir de estos, elaborar un plan de accién de acuerdo a la
situacién de la institucidn, el cual debe permitir garantizar el éxito de
la organizacion. De igual modo, ASCENCIO et al. afirman lo siguiente:

La planeacion posibilita que las organizaciones disefien su futuro,
permitiéndoles emprender todas aquellas actividades que le garanti-
cen controlar su destino, es asi como de manera ordenada y sistema-
tica encuentran una herramienta que les permite seguir adelante con
la ejecucion de todas aquellas tareas que fortaleceran y enfocaran sus
esfuerzos en la consecucién de sus metas®.

8  ADELA ASCENCIO VARGAS, JHON CAMPO RAMIREZ, ANDRES RAMIREZ ROLDAN y LILIANA ZA-
PATA CARDONA. “Importancia de la planeacién en las areas de gestion humana de las orga-
nizaciones”, en Revista Fundacién Universitaria Luis Amigd, vol. 3, n.° 1, 2016, disponible
en [https://core.ac.uk/download/pdf/268189549.pdf], p. 118.
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La dimensién de planeacion permite que el equipo gerencial con-
trole el desarrollo de la entidad, la cual debe estar orientada al cumpli-
miento de metas y objetivos. Planear involucra establecer estrategias
que permitiran alcanzar los fines de la instituciéon de forma ordenada y
sistematica. Por su parte, respecto a la caracteristica organizativa de la
dimension de planeacién, CEVALLOS et al. sefialan:

El objetivo de la organizar las cosas para un futuro protector consiste en
minimizar el riesgo del fracaso y la incertidumbre que rodea al mundo de
los negocios y definiendo las consecuencias de una accién administrativa
determinada. El proposito afirmativo de la planificacién consiste en elevar el
nivel de éxito organizacional®.

La organizacion de estrategias permite que se minimicen los riesgos a
los que podria enfrentarse la entidad si no se aplican mecanismos que
permitan asegurar su éxito, ya que se dividen las actividades a realizar,
de acuerdo a los objetivos planteados, las cuales se agrupan de forma
logica y son designadas a los recursos humanos que tienen las capaci-
dades para cumplir con determinada actividad.

En sintesis, la dimensidn de planeacion implica calcular condiciones y
circunstancias futuras y, con base a esas estimaciones, tomar decisiones
sobre qué trabajo debe realizar el administrador y todos aquellos que
estan bajo su responsabilidad. Ademas, esta dimension implica calcular
condiciones y circunstancias futuras, y, con base en esas estimaciones,
tomar decisiones sobre qué trabajo debe realizar el administrador y to-
dos aquellos que estan bajo su responsabilidad. Entre los componentes
de estas dimensiones se encuentran los siguientes tipos de planeacidn:

e Planeacion estratégica: se centra en desarrollar estrategias simples,
pero con el mismo alcance: cumplir con las metas de la organiza-
cion'®. Esta prevé las acciones estratégicas disefiadas para lograr las

9 CARLOTA CEVALLOS RONQUILLO, ROOSEVELT BARROS MORALES, MAR{A DEL CARMEN RIVERA y
JuaN FERNANDEZ ESCOBAR. Gestién administrativa en el proceso de los programas del Instituto de
Posgrado, 2018, disponible en [http://142.93.18.15:8080/jspui/bitstream/123456789/13/1/
EDITADO.pdf], p. 40.

10 JESUS GARCiA GUILIANY, SONIA DURAN, EDWIN CARDENO PORTELA, RONALD PRIETO PULIDO,
ERNESTO GARCiA CALI y ANNHERYS PAZ MARCANO. “Proceso de planificacion estratégica:
Etapas ejecutadas en pequefias y medianas empresas para optimizar la competitividad”,
en Revista Espacios, vol. 38, n.° 52, 2017, disponible en [https://www.revistaespacios.
com/al7v38n52/a17v38n52p16.pdf].
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metas trazadas a largo plazo para la organizacion, es decir, se deter-
minan los objetivos, los recursos con los que se cuentan y las politi-
cas en las que se debe orientar la administracion de la organizacion.

e Planeacion tdctica: establece los pasos especificos que serdn im-
plementados en el plan de accién desarrollado por la empresa.
Ademas, este tipo de planeacion traduce los planes estratégicos en
acciones concretas disefladas para alcanzar metas y objetivos espe-
cificos a mas corto plazo.

e Planeacion operativa: se centra en disefar planes que puedan al-
canzar los objetivos de la organizacion a un menor plazo. Ademas,
este tipo de planeacion identifica las acciones necesarias para que
las unidades de la organizacién logren sus metas.

Planear involucra desarrollar un plan de acciéon que permita alcanzar
las metas de la empresa, lo cual beneficiaria tanto a los directivos de
la empresa como a los recursos humanos que integran la misma. Esta
preparacién previa debe ejecutarse, analizarse y estructurarse de tal
manera que minimice la mayor cantidad de riesgos y asegure el éxito
de la institucién, a partir del cumplimiento del capital humano y los
usuarios que accedan al servicio. Sin un plan, los gerentes y sus se-
guidores no tienen muchas posibilidades de alcanzar sus metas ni de
saber cuando y donde se desvian del camino. Por ello, con frecuencia,
los planes deficientes afectan el futuro de toda la organizacion.

2. Organizacién

Para que la empresa se desarrolle positivamente, luego de haber pla-
nificado los objetivos que se desean alcanzar, se deben dividir las acti-
vidades entre diversas areas y responsables, de acuerdo a lo que ellos
van a desempeifiar. Respecto a la dimension de organizacioén en la ges-
tion administrativa, MASSOLO infiere que:

En esta fase se deben plantear los objetivos y metas que se quieren alcanzar
a fin de mejorar el comportamiento ambiental de la empresa y cumplir con la
normativa vigente. Las metas y objetivos deben poder medirse y asignarse a
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un cargo especifico para su control y mejora continua, ademas se debe evaluar
la factibilidad econémica de la implementacion del sistema'’.

La organizacion empresarial influye en el ambiente organizacional, el
cual afecta de forma directa al capital humano de la empresa y, a su vez,
repercute en la calidad del servicio brindado. Por ello, es imprescin-
dible determinar los objetivos en el que se enfocara la institucion, asi
como mejorar los procesos que no fueron beneficiosos para la empre-
sa. Ademas, para asegurar el alcance de objetivos a futuro, se debe or-
ganizar al capital humano de forma efectiva, posicionandolos en areas
que sean acordes a sus capacidades, ademas de potenciarlos y estimu-
larlos de forma continua. De esta manera, CEVALLOS et al. plantean que:

Las estrategias son realidades que se llevan a cabo con la finalidad de llegar
a determinados objetivos, pero que manifiestan cierto grado de complejidad
en su formulacién y compilacién, es decir, son acciones que, al momento de
formularlas, necesitan un analisis; y que, al momento de ejecutarlas, requieren
de cierto esfuerzo®.

En la gestion administrativa, la organizacion se relaciona directamente
con el planteamiento de estrategias, las cuales se trazan a partir de la
finalidad de la entidad. Si bien es cierto que determinar una estrategia
no garantiza su éxito al aplicarla, esto ayuda a que toda la empresa se
enfoque en alcanzar los mismos objetivos y, en el proceso de aplica-
cion, esta se vaya detallando, realizando mejoras en la misma. Sin em-
bargo, para que la estrategia funcione de forma eficaz, se debe hacer
un analisis previo de acuerdo a los objetivos propuestos; ademas, debe
ser ejecutada con la ayuda de todo el capital humano, ya que, si alguna
de las areas de la institucion no se organiza de forma efectiva para ello,
provocara que la productividad de la empresa decaiga.

Respecto a la organizacion que debe tener una empresa, MONTES et
al. sefialan lo siguiente:

11 LAURA MAssoLo (coord.). Introduccion a las herramientas de gestion ambiental, La Plata, Ar-
gentina, Universidad Nacional de La Plata, 2015, disponible en [http://sedici.unlp.edu.ar/
bitstream/handle/10915/46750/Documento_completo__.pdf?sequence=1&isAllowed=y],
p.17.

12 CEvVALLOS, BARROS, RIVERA y FERNANDEZ. Gestion administrativa en el proceso de los pro-
gramas del Instituto de Posgrado, cit., p. 44.
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Al planear, la organizaciéon establece la mision, la visidn, los objetivos, las
estrategias, las metas, las politicas, define los procesos, las actividades, las tareas,
los planes, programas y proyectos y establece las responsabilidades; igualmente
elabora los manuales de procesos y procedimientos donde se definen las reglas
y pasos para desarrollar las diferentes actividades de la organizacion®3.

En sintesis, el proceso de planeacion y el de organizacién van de la
mano ya que, conforme se vaya revisando el plan de accién en el que
se quiere enfocar la empresa a futuro, se van determinando los obje-
tivos que se desean alcanzar. El plan de accion se elabora de forma or-
ganizada debido a que primero se selecciona en qué se desea enfocar
la empresa, luego se escoge cuales areas se centraran en determinada
actividad y, por ultimo, se le explica al capital humano con la finalidad
de motivarlos y transmitirles la seguridad laboral que necesitan.

Para realizar el trabajo administrativo es necesario conjuntar los
recursos de manera sistematica; esta funcion se conoce como organi-
zacion. Implica poner atencion a la estructura de relaciones entre los
puestos y los individuos que lo ocupan, asi como vincular la estructura
con la direccion estratégica general de la organizacién. En su nivel mas
basico, el propdsito de esta funcién administrativa consiste en intentar
poner orden en la organizacion. Sin ella el ambiente sera caético.

Es vital el concepto que la organizacion proporciona el nucleo alre-
dedor del cual los seres humanos pueden unir sus esfuerzos con efec-
tividad. En otras palabras, una parte de la importancia de la tarea de
organizar es armonizar a un grupo de personalidades distintas, fundir
varios intereses y utilizar habilidades todo hacia una direccion dada.

3. Direccion

En una organizacion, la direccidon es un mecanismo que se centra en
poner en marcha el plan de accién, determinado en el proceso de pla-
neacion y organizacion de la institucion, y que este sea acatado por
toda la institucién. Con ello, se busca que el capital humano se centre
en sus funciones y logre sus objetivos para asegurar el desarrollo or-
ganizacional. Asi mismo, la direccion de la empresa se encarga funda-

13 CARLOS MONTES SALAZAR, CORNELIO PORRAS CUELLAR, RAUL MUNOZ VALLE y JOSE C. DEXTRE
FLORES. “Auditoria interna y gestion organizacional”, en Proyecciones, afio X11, n.° 12, 2018,
disponible en [https://revistas.unlp.edu.ar/proyecciones/article/view/6535], p. 77.
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mentalmente de dirigir y encaminar al capital humano por lo que debe
aplicar estrategias que le permitan motivarlos a fin de que aumenten su
productividad y eficacia. Al respecto, MONTOYA y BOYERO sefialan que:

Las organizaciones son altamente eficientes y competitivas cuando logran que
las estrategias frente al recurso humano estén totalmente alineadas con las
estrategias definidas frente al recurso humano estén totalmente alineadas
con las estrategias definidas por la direccién; la coherencia de estos aspectos
implica que los procesos ejecutados por el recurso humano garanticen la
consecucion correcta oportuna y eficaz y llena de valor de todas las metas
establecidas en la organizacion*.

Entonces, la direcciéon organizacional debe estar enfocada en la pro-
ductividad y eficiencia de los recursos humanos. Para lograr esto, los
jefes de cada area deben desarrollar su capacidad de liderazgo vy, asi,
motivar a su equipo; ademas, deben brindar la informacién necesaria
para poder aumentar las capacidades de los recursos humanos, asi
como brindarles seguridad y apoyo para que estos puedan desempe-
narse en sus funciones con mayor confianza. Si bien es cierto que el
lider debe centrarse en todo el equipo, las organizaciones en la actuali-
dad estan orientadas a que el lider se enfoque en cada participante de
su equipo, es decir, que sea un liderazgo individualizado, porque cada
miembro del equipo tiene diferentes caracteristicas y cualidades que
deben potenciarse de acuerdo a sus capacidades.

Por otro lado, BURBANO afiade que la direccion estratégica presenta
una gran complejidad puesto que, a partir de los cambios constantes
en la sociedad, las organizaciones se encuentran en constante compe-
tencia, de forma sistematica y permanente. A partir de ello, el autor
afiade lo siguiente:

De esta forma, la estrategia empresarial se enfrenta a la incertidumbre sobre
las posibles acciones y reacciones de las restantes empresas con quienes
compite, tanto en los mercados de factores como en productos. Hoy en dia, los
directivos que llevan la gran responsabilidad de dirigir y guiar a las empresas,
deben perfeccionar cada vez mas las herramientas estratégicas a aplicar, dado

14 CESAR MONTOYA AGUDELO y MARTIN BOYERO SAAVEDRA. “El recurso humano como
elemento fundamental para la gestion de calidad y la competitividad organizacional”,
en Revista Cientifica “Visién de Futuro”, vol. 20, n.° 2, 2016, disponible en [https://www.
redalyc.org/pdf/3579/357947335001.pdf], p. 5.
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los muchos retos y oportunidades que ofrecen los mercados globales, con el fin
de generar ventajas competitivas y un mejor posicionamiento de las empresas
dentro de estos?®.

La direccion se centra en guiar al capital humano en base a la misién
y visidn de la empresa, por lo que, si hay una buena direccién organi-
zacional, los usuarios que accedan al servicio brindado se encontraran
satisfechos, dando como resultado el éxito de la institucién ya que las
personas querran utilizar sus servicios constantemente y propagaran
la calidad de este, generando una imagen institucional positiva y crea-
da de forma indirecta. Por consiguiente, aquellas personas que perte-
necen al grupo de direccion de la empresa, deben centrarse en aplicar
y corregir sus estrategias con el fin de perfeccionarlas y aplicarlas con
mayor efectividad en el capital humano, ya que de este ultimo depen-
de, en mayor parte, la imagen de la organizacion.

A lo largo de los afos, esta funcidn se ha clasificado de diversas
maneras que incluyen el término liderazgo. Este ultimo, es evidente,
no tiene las connotaciones autocraticas que se asocian con la palabra
direccion. No obstante, el fundamento de dirigir o liderar es el proce-
so de intentar influir en otras personas para alcanzar los objetivos or-
ganizacionales. Por otra parte, la sociedad depende de instituciones y
organizaciones especializadas para proveer los bienes y servicios que
se desea, las cuales son guiadas y dirigidas por uno o mas individuos
denominados gerentes, y son ellos quienes asignan los recursos de la
sociedad a objetivos distintos y, a menudo, en competencia.

4. Control

Como se ha sefnalado, la planeacién y organizacion de objetivos pueden
presentar ciertas fallas a causa del cambio constante del mundo em-
presarial, a partir de factores politicos o socioculturales, afectando de
forma directa al capital humano. Por ello, una de las herramientas prin-
cipales de la gestion administrativa es el control de la organizacion, el
cual permite evidenciar si las estrategias aplicadas estan funcionando

15 ANGEL BURBANO PEREZ. “Importancia de la direccién estratégica para el desarrollo em-
presarial”, en Dominio de las Ciencias, vol. 3, n.° Extra 2, 2017, disponible en [https://
dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6093283], p. 21.
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correctamente, o si el capital humano se encuentra satisfecho con este.
Al respecto, CALDERON et al. sefialan que:

El control representa la ultima etapa del proceso directivo. Es el encargado
de vigilar que las actividades se estén haciendo como estaba previsto que
se hicieran y en udltima instancia, que se estan alcanzando los objetivos que
se pretendian. Existe una relacién muy importante entre la planificacién y
control: no puede haber control sin una planificacidon previa, y no es posible
garantizar el éxito de una planificacidn si no se realizar un control®®.

Se determina, entonces, que la finalidad del proceso de control es
supervisar que los objetivos planteados por la organizacion se estén
cumpliendo. De esta manera, el proceso de planificacién y el de control
se encuentran relacionados integramente. Por su parte, RUB10, TELLEZ
y GOMEZ manifiestan que:

Esta ultima etapa de los sistemas de gestion y que, en general, se comprende
en el proceso administrativo, se define como una funcién administrativa que
posee esencialmente un rol de regulacion, verificando que los criterios selec-
cionados inicialmente se lleven a la practica. La principal finalidad del control
es el diagnostico de errores, la identificacidon de variaciones y la prevencién y
correccion de las desviaciones identificadas. Por ende, el control debe estar
relacionado con los planes inicialmente definidos, debe permitir la medicion
y cuantificacién de los resultados, la deteccién de desviaciones y el estableci-
miento de medidas correctivas y preventivas'’.

El proceso de control supervisa y regula el funcionamiento del plan de
accion con la finalidad de corregir los errores provocados, de determi-
nar qué factores influyeron para la aplicacién de este, entre otros. Toda
la informacién que se recolecte a partir del control de la organizacién
debe ser documentada y tomarse en cuenta en la siguiente planeacion
para no volver a utilizar aquellas estrategias que impidieron el éxito de
la organizacion y para prevenir y/o corregir los errores originados en

16 CALDERON, HUILCAPI, MONTIEL, MORA y NARANJO. “Desempefio laboral y los procesos ad-
ministrativos, fuentes de desarrollo empresarial’, cit., p. 17.

17 DusTIN GOMEZ RoDRIGUEZ, CARLOS TELLEZ BEDOYA y GUSTAVO RUBIO. “Andlisis de los fac-
tores que componen un sistema de gestién empresarial: Estudio de caso para la Direccién
de Vivienda”, en Revista Nacional de Administracién, vol. 10, n.° 2, 2019, disponible en
[https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rna/article/view/2730], p. 57.
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la organizacion. De igual modo, SALVADOR, LLANES y VELAZQUEZ refuer-
zan lo sefialado y afiaden lo siguiente:

La deteccion de los agujeros negros ha favorecido la localizacién de insuficien-
cias que propician fallos y atentan contra los resultados. Su gestién repercutio6
en la disminucidén de las pérdidas de tiempo entre los subprocesos y en la re-
duccién del tiempo que media entre la recepcion, tramitacion y respuesta a los
planteamientos ciudadanos®®.

El debido control de la gestion administrativa permite corregir la es-
trategia y, a su vez, disminuir el tiempo de ejecucién de cierto proceso
administrativo. Por consiguiente, es fundamental que se controle el de-
sarrollo y aplicacion de las estrategias de todas las areas, de lo contra-
rio, impactaria de manera negativa en la imagen de la institucién.

En las organizaciones contemporaneas, la palabra control no resulta
del todo satisfactoria porque implica, al igual que la palabra direccidn,
que la actividad deberia llevarse a cabo siguiendo pautas dictatoriales
y autocraticas. Este, por supuesto, no es el caso, aunque un adminis-
trador podria actuar de esa forma en determinadas circunstancias. La
esencia de esta funcion consiste en regular el trabajo de quien es un
administrador responsable. La regulaciéon podria realizarse de distin-
tas formas, incluyendo el establecimiento anticipado de estdndares de
desempeiio, la supervision continua del desempefio y, de manera sig-
nificativa, la evaluaciéon del desempefio general. Los resultados de la
evaluacion se retroalimentan al proceso de planeacion.

Para facilitar de manera eficiente el logro de los objetivos, es posible
planear, crear una estructura organizacional y dirigir, asi como motivar
a los empleados. Sin embargo, no hay garantia de la efectiva ejecuciéon
de las actividades segun lo planeado ni tampoco del logro de las metas
que los administradores buscan. En consecuencia, el control es impor-
tante debido a su vinculo final en la cadena funcional de la administra-
cion, pero su valor radica en su relacidn con la planeacion y delegacion
de actividades.

18 YUDITH SALVADOR HERNANDEZ, MARILUZ LLANES FONT y REYNALDO VELAZQUEZ ZALDIVAR.
“Gestidn por procesos en la participacion ciudadana. Aplicacidn en el territorio Holguine-
ro”, en Ingenieria Industrial, vol. 40, n.° 1, 2019, disponible en [http://scielo.sld.cu/scielo.
php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362019000100059], p. 65.
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Las dimensiones de planeacién, organizacion, direccién y control
son fundamentales para garantizar el éxito de cualquier institucidn,
bien sea publica o privada, debido a que facilita el desarrollo de una
buena gestién administrativa, beneficiando no solo al capital humano,
sino también al publico usuario, quien se encontrara satisfecho por la
atencién y la calidad que reciben por parte de la empresa. Por ello, los
encargados directos de la gestion administrativa deben enfocarse en
todas las dimensiones por igual, tomando en cuenta que cada una es de
fundamental para la organizacion.

B. Caracteristicas

Las caracteristicas de la gestion administrativa estan relacionadas di-
rectamente con sus dimensiones: planeacion, organizacion, direcciéon y
control. Cada una de estas dimensiones tiene caracteristicas particula-
res que resaltan la importancia de una dimensidn, las cuales son:

1. Identificaciéon y documentacion

Lo habitual en las organizaciones es que los procesos no estén identifi-
cados y, por consiguiente, no se documenten ni delimiten. Los procesos
fluyen a través de distintos departamentos y puestos de la organizacién
funcional que no suelen percibirse en su totalidad, sino como conjun-
tos diferenciados y, en muchos casos, interrelacionados. Al respecto,
LOPEZ y CANALES (2012) infieren que:

Una adecuada identificacién de problemas operativos se lograria si se con-
templaran también las opiniones de los operarios y supervisores involucra-
dos en los procesos productivos y/o administrativos. La identificacion de los
problemas que aquejan a los procesos productivos y/o administrativos en las
empresas representa un aspecto fundamental para el desarrollo de las orga-
nizaciones?.

19 EUGENIO LOPEZ ORTEGA y DAMIAN CANALES SANCHEZ. “Generacion de conocimiento e
identificacion de problemas en las empresas”, en Red Internacional de Investigadores
de Competitividad, vol. 6, n.° 1, 2012, disponible en [https://www.riico.net/index.php/
riico/article/view/435], p. 460.
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Identificar los problemas suscitados en la organizacion, los cuales
deben ser documentados por cada area, permite que se planifique una
gestion administrativa efectiva y que se mejoren aquellos aspectos ne-
gativos por los que la organizaciéon no puede prosperar para trabajar
en estos en el camino o incluir las mejoras que se haran al respecto en
el siguiente plan de accién. Por su parte, TRIANA et al. manifiestan lo
siguiente:

La integracién de los procesos y controles documentales en los procesos
de trabajo debe ser el objetivo principal de cualquier modelo de gestién de
documentos. En organizaciones donde la inmediatez y la efectividad a golpe
de tecla son los valores mas apreciados, las personas que desempefian los
distintos procesos de trabajo automatizados no deben ser conscientes de que
al mismo tiempo que hacen su trabajo estan haciendo gestion documental®.

El modelo de gestion administrativa es elaborado en la primera fase
de la gestion administrativa (fase de planificacién) y debe incluir los
planes de accién anterior, los procesos utilizados por la organizacion,
los problemas que se presentaron y las fortalezas que desarrollaron,
todo ello con el objetivo de mejorar el modelo de gestién para asegurar
el alcance de los objetivos de la institucion a futuro. Asi mismo, CoBO
y ARQUERO afiaden que “la adecuada gestion de las unidades de infor-
macién y documentacion requiere que sus profesionales dispongan
de una formacion especializada en management o administracién, en
general, y de sus funciones, en particular, tales como direccién, planifi-
cacidon o comunicacion”?’. Por consiguiente, es indispensable capacitar
a los recursos humanos de la organizacién para que estos puedan do-
cumentar e identificar los problemas que surjan en su area para que
sirvan como antecedentes a corregir en la siguiente planificacidn y, asi,
garantizar el éxito de la organizacion.

20 YURY TRIANA VELAZQUEZ, JUAN FEBLES RODRIGUEZ, MAYRA MENA Mucica, NEILYS GON-
ZALEZ BENITEZ y MARYURI GARciA GONZALEZ. “Diagndstico de los sistemas de gestion
documental para desarrollar la gestiéon del conocimiento”, en Ingenieria Industrial, vol.
39, n.° 1, 2018, disponible en [http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid
=51815-59362018000100006], p. 48.

21  SiviAa CoBO SERRANO y ROSARIO ARQUERO AVILES. “La gestion de proyectos en las bibliotecas
universitarias: percepciones de los profesionales latinoamericanos”, en Revista General de
Informacién y Documentacion, vol. 27, n.° 1, 2017, disponible en [https://revistas.ucm.es/
index.php/RGID/article/view/56582], p. 248.
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2. Definicién de objetivos

La descripcion y definiciéon operativa de los objetivos es una actividad
propia de la gestion. La caracteristica del enfoque es definir de manera
explicita esos objetivos en términos de cliente, eso permitira orientar
los procesos hacia la calidad, es decir, hacia la satisfaccién de necesi-
dades y expectativas. Asi mismo, DiAz, TAMAYO y ARMIJOS infieren que:

Actualmente este esun temade sumaimportancia, pues también son el conjunto
de acciones orientadas al logro de los objetivos de una empresa; a través del
cumplimiento y la correcta aplicaciéon de los procesos administrativos. En
estos ultimos aflos muchas empresas han incorporado nuevos modelos de
gestion que permiten la ejecucion de los métodos con el fin de aumentar la
cantidad de eficacia y asi conducir a la organizaciéon hacia una mejora en el
desempeiio?2.

Para que los procesos administrativos se desarrollen de forma efecti-
va, se debe determinar con anterioridad los objetivos a los que quiere
llegar la organizacidén, permitiendo asi que los recursos humanos de la
empresa enfoquen sus labores de forma eficaz y cumplan con la misién
de la institucion. En consecuencia, se requiere la aplicacién de modelos
de gestidn que permitan alcanzar los objetivos propuestos en aras de
garantizar la productividad institucional. Por su parte, MARTINEZ y EL
KADI, acerca de la definicién de objetivos, manifiestan que:

Conocer las bondades de la logistica Integral y la Calidad Total y sobre todo,
reconocer los grandes beneficios que juntos pueden ofrecer, es clave y hasta
vital para las organizaciones para ajustar oportunamente las acciones correc-
tivas o preventivas en funcion de ofrecer no solo un producto de calidad a un
cliente cada vez mas exigente, sino también, consolidar un proceso productivo
hasta su estandarizacion para finalmente enfocar todos los esfuerzos a certi-
ficaciones internacionales en base a procesos bien estructurados y productos
caracterizados por una excelencia en contenido y calidad?.

22 TAMAYO, ARMIJOS y Dfaz. “Los modelos de gestion en el cumplimiento de los objetivos
empresariales. Caso de estudio: Cia. de transportes 27 de mayo S.A.", cit,, p. 32.

23 LEANDRO MARTINEZ y OMAR EL KADI. “Logistica integral y calidad total, filosofia de
gestion organizacional orientadas al cliente”, en Revista Arbitrada Interdisciplina-
ria Koinonia, vol. 4, n.° 7, 2019, disponible en [https://dialnet.unirioja.es/servlet/
articulo?codigo=7062704], pp. 203 y 204.
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La definicién de objetivos permite que la calidad brindada al clien-
te sea la mejor debido a que, al evidenciar que no se alcanzé cierto
objetivo en un plazo delimitado, reconoce los errores y los corrige en
el acto, ademas de documentarlo para prevenir un error a futuro y to-
marlo en cuenta en el siguiente plan de accién de la organizacién. De
esta manera, cuando la calidad ofrecida al usuario es 6ptima, se genera
una imagen institucional positiva y se satisface de forma integra a los
usuarios del servicio.

En sintesis, el objetivo organizacional es la finalidad que la institu-
ciéon desea conseguir, la cual se relaciona con la calidad del servicio
brindado por esta, y que mejora la imagen de la organizacién. Lo ideal
es que toda empresa logre alcanzar sus objetivos, aunque esto no siem-
pre es posible; sin embargo, el objetivo no debe cambiar, sélo el pro-
ceso con el que se desea conseguir determinado fin ya que todas las
organizaciones esperan alcanzar el éxito organizacional. Por otro lado,
los principales objetivos de una organizacién son:

a) Crecimiento organizacional

b) Mejorar la productividad

c) Proporcionar la mejor calidad de productos y/o servicios
d) Mantener la estructura organizacional

e) Generar satisfaccion en el capital humano

f) Disminuir el tiempo de los procesos

g) Posicionamiento en el mercado

h) Desarrollar responsabilidad publica, entre otros.

3. Especificacién de responsables de los procesos

El proceso administrativo interrelaciona diversas areas en donde cada
una tiene un responsable, con la obligacién de que en su departamento
haya una produccién rapida y eficiente de los procesos. Acerca de esta
caracteristica, SOTOMAYOR, DUARTE y GUAGUA indican que:

Una gestién por procesos implica una mejora importante en todos los aspec-
tos de la organizacion. Este enfoque se constituye en el entorno o marco or-
ganizativo ideal para llevar a cabo planes de mejora continua, optimizacién
de gastos y aprovechamiento de recursos. Para conseguirlo, es fundamental
planificar y tomar siempre todas y cada una de las decisiones empresariales
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en funcion del proceso en conjunto, pensando en el objetivo general de la em-
presa. Aunque todos los departamentos tengan su funcionamiento, la vision
debe ser en todo momento lineal y general?.

Toda organizacion divide las funciones gerenciales en diversos depar-
tamentos, cada uno de ellos con un responsable quien debe garantizar
que el proceso administrativo sea mas rapido y eficaz debido a que
esta relacionado de forma intima con el logro de los objetivos de la
empresa, al cual deben estar direccionados todas las areas de la insti-
tucién. Si uno de los departamentos falla en el proceso, el responsable
debe determinar las causas y aplicar mecanismos que permitan la me-
jora continua de la institucion.

Por lo general, al estar distribuidas las actividades de un proceso
entre diferentes dreas funcionales, lo habitual es que nadie se respon-
sabilice del mismo ni de sus resultados finales. La gestion de procesos
introduce la figura esencial de propietario del proceso, el cual puede
delegar este liderazgo en un equipo o en otra persona que tenga un
conocimiento importante sobre el proceso. En este caso, es vital que
el duefio del proceso esté informado de las acciones y decisiones que
afectan al proceso porque la responsabilidad no se delega.

Cada uno de los responsables del proceso debe haber desarrolla-
do el papel de lider debido a que tendra a su cargo recursos humanos
a los que debe motivar y potenciar para que se desarrollen de forma
positiva en la organizacién y cumplan con los objetivos. Asi mismo, se
requiere que los lideres estimulen las capacidades de su equipo para
reflejar que cumpliendo con su trabajo. Al respecto, CASTILLO, MEJiA y
CAsSTILLO afiaden lo siguiente:

De esta forma comprobamos que, en la actualidad, el trabajo mas gratificante
es el que se lleva a cabo en equipo para lograr un objetivo comun; por eso el
co-liderazgo se revierte en una necesidad para estos entornos. Los verdaderos
co-lideres no necesitan estar en la cima de la organizacién para encontrar la
satisfaccion, pues saben hacer distincion entre famay éxito, buscando desarrollar
mas la tltima, lo que implica el deseo de alcanzar los objetivos comunes?.

24 SofriA SOTOMAYOR BERRONES, DENISSE DUARTE MERA y RICARDO GUAGUA GUERRERO. “Apro-
ximacidn tedrica a la importancia de la gestién de procesos en las empresas”, en Revista de
Investigacion Formativa: Innovacién y Aplicaciones Técnico-Tecnoldgicas, vol. 1,n.° 1, 2019,
disponible en [http://ojs.formacion.edu.ec/index.php/rei/article/view/147], p. 14.

25 Josk CASTILLO RUANO, ONDINA MEJiA ESPANT0SO y CAROLINA CASTILLO MEJfA. “Apuntes
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De esta manera, los lideres y co-lideres se enfocan en alcanzar los
objetivos, tanto de los directivos de la empresa como de los recursos
humanos a su disposicidn; asi como también son los principales res-
ponsables de gran parte del éxito de la empresa por lo que es funda-
mental seleccionarlos correctamente.

4. Reduccién de etapas y tiempo

Por lo general existe una sustancial diferencia entre los tiempos de
proceso y de ciclos. La gestiéon de procesos incide en los tiempos de
ciclo y en la reduccién de las etapas, de manera que el tiempo total
del proceso disminuya. Asi mismo, la reduccién del proceso adminis-
trativo permite que se mejore la imagen institucional debido a que los
usuarios del servicio se sentirdn satisfechos con este, a partir de la ca-
lidad con las que son atendidos. Al respecto, CETINA sefiala:

Dada la evolucidn de la gestidon de los procesos, las empresas actualmente
buscan ventajas competitivas que les permitan sobresalir frente a sus
competidores, para ello tienen que estar en constante cambio o adaptacion en
todo lo que a su negocio se refiere, desde su estructura, sus productos y sus
procesos?®.

Las organizaciones laboran de forma directa para brindar servicios es-
pecificos a un usuario, el cual desea obtener estos servicios de forma
rapida y eficiente. De esta manera, las organizaciones se han enfoca-
do en mejorar el proceso administrativo, capacitar a sus trabajadores
para que sean mas eficientes y productivos, brindarles herramientas
tecnoldgicas, entre otras, para poder cumplir su labor con mayor rapi-
dez sin restar la calidad del servicio, ya que brindar un excelente ser-
vicio facilita la mejora de la imagen de la empresa y una posicién por
encima de sus competidoras.

tedricos sobre la gestion empresarial hacia el liderazgo responsable desde el ambito
econdémico”, en Dominio de las Ciencias, vol. 3, n.° Extra 3, 2017, disponible en [https://
dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/758/pdf], p. 854.

26 MARLEN CETINA R1aRo0. “Gestién de procesos con BPM”, en TiA: Tecnologia, Investigaciony
Academia, vol. 4,n.° 2, 2016, disponible en [https://revistas.udistrital.edu.co/index.php/
tia/article/view/8387], p. 46.
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5. Reduccion y eliminaciéon de actividades
sin valor afiadido

Es frecuente encontrar que buena parte de las actividades de un pro-
ceso no aportan nada al resultado final. Puede tratarse de actividades
de control, duplicadas, o que por alguna razon se llevan a cabo porque
surgieron mas o menos operativas y no han justificado su presencia
en la actualidad. La gestidon de procesos cuestiona estas actividades
dejando perdurar aquellas actividades estrictamente necesarias como
las de evaluacién, imprescindibles para controlar el proceso o las que
deban realizarse por cumplimiento de legalidad y normativa vigente.
HERNANDEZ et al.”’” sefialan que el programa de mejoras de la gestion
administrativa debe estar enfocada en reducir los tiempos de entrega
de los productos o servicios, ademas de eliminar aquellas actividades
que, en vez de aportar un valor afiadido a la organizacidén, genera ma-
yor tiempo de espera o mayores recursos, lo cual no beneficia ni a la
empresa ni al usuario del servicio. Por ello, la gestion administrativa de
toda organizacion debe ser preventiva porque debe advertir los ries-
gos que pueden producirse a futuro en la organizacién a causa de una
mala planeacion. Asi mismo, GONZALO y PEREZ indican lo siguiente:

Cuando la entidad produce bienes o presta servicios se produce un incremento
de valor en los bienes y servicios empleados como inputs en el proceso que
denominaremos valor afiadido bruto —vAB-. Cuanto mayor sea éste, mayor
sera el potencial de la entidad para repartirlo entre los distintos factores que
han intervenido en la produccién o prestacion de servicios ligando, de ésta
forma, la generacién de valor con su distribucion?®.

Toda organizacion se enfoca en conseguir un valor afiadido, como pue-
de ser el reconocimiento de la institucion en el caso de las entidades

27 ARIALYS HERNANDEZ NARINO, ADRIANA DELGADO LANDA, MAYLIN MARQUES LEON, DIANELYS
NOGUEIRA RIVERA, ALBERTO MEDINA LEON y ERNESTO NEGRIN S0sA. “Generalizacion de la
gestion por procesos como plataforma de trabajo de apoyo a la mejor de organizaciones
de salud”, en Gerencia y Politicas de Salud, vol. 15, n.° 31, 2016, disponible en [http://
www.scielo.org.co/pdf/rgps/v15n31/1657-7027-rgps-15-31-00066.pdf].

28 JosE ANTONIO GONZALO y JAVIER PEREZ. “Una propuesta de normalizacién relativa al valor
afiadido como medida alternativa de rendimiento empresarial”, en XIX Congreso Inter-
nacional AEcA, Santiago de Compostela, 27 al 29 de septiembre de 2017, disponible en
[http://www.aeca.es/old/new/2017 /rev119_jag.pdf], p. 36.
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publicas, o como también la reduccién de tiempo y mejora de calidad
de servicio al ciudadano; mientras que una entidad privada se enfoca
en obtener ganancias econémicas a partir de la satisfaccién del cliente.
En consecuencia, el plan de acciéon debe enfocarse en actividades que
sumen de manera evidente al desarrollo de la organizacién permitien-
do brindar un servicio mas eficaz.

6. Ampliacion de funciones y
responsabilidad del personal

Esta caracteristica se realiza con el propdsito de reducir etapas y aco-
tar tiempos de ciclo. La implementacion de estos cambios afecta fuer-
temente al personal por lo que ha de ser llevada a cabo de manera cui-
dadosa para reducir la resistencia que pudiera darse en las personas
implicadas. Al respecto, BARRIOS et al. afirman lo siguiente:

Al definirse las funciones del area, se prosigue con la definicién de las funciones
generales y especificas del cargo directivo encargado de la direccién y control
de la unidad organizativa en cuestién [..] a medida que se establezcan las
funciones, se deslinden las responsabilidades de la unidad organizativa y su
directivo, asi como que el analisis de las propias funciones evite duplicaciones
u omisiones en la realizacidn de los procesos, y asimismo se logre coherencia
y eficiencia®.

Al evidenciar que el tiempo es mas largo en una parte del proceso ad-
ministrativo, se deben aplicar medidas que permitan que la reduccién
de este tiempo. De esta manera, la mayoria de las veces se amplian las
funciones de otras areas (con menor carga de tiempo) para que el pro-
ceso sea mas rapido y eficaz. Ademas, la asignacion de funciones per-
mite que el disefio de la empresa sea mas saludable ya que cada uno de
los responsables se enfocara en realizar las labores dentro de su area
de manera efectiva. Si se evidencia una mala gestidn, el disefio se debe
reorganizar con rapidez para no dafiar gravemente a la empresa.

29 NORMA BARRIOS FERNANDEZ, MYRNA RICARD DELGADO y RAFAEL FERNANDEZ ELfAs. “La
definicion de funciones en la gestion de la calidad de los procesos universitarios”, en Cofin
Habana, vol. 10, n.° 2, 2016, disponible en [http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_art
text&pid=S2073-60612016000200005], p. 104.
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LOPEZ et al.** manifiestan que una parte del proceso administrativo
falla a causa de la falta de compromiso de los lideres o la mala distri-
bucién de tareas. Sin embargo, muchas veces esto se produce en base
a la falta de recursos o la sobrecarga de trabajo en un area que no es
proporcional al de otro. A pesar de que el lider de una determinada
area tenga la voluntad de conseguir los fines de la empresa, esto no
garantiza el éxito del area si no cuenta con los recursos necesarios o
estdn en su responsabilidad demasiadas tareas, las cuales no pueden
ser cubiertas en el tiempo determinado. De esta manera, es necesa-
rio ampliar las funciones de otras areas, redisefiar y delegar funciones
administrativas a otros departamentos, con la finalidad de acortar el
tiempo de demora del proceso administrativo y, asi, asegurar tanto la
calidad del servicio como el éxito de la institucion.

C. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son las medidas de evaluacion relaciona-
das al proceso administrativo, los cuales muestran un panorama real
de este. BARBEI et al.3! afirman que el indicador permite evaluar y se-
guir de forma periddica el proceso productivo a partir de las variables,
las cuales no solo evaldan el proceso de forma interna, sino también
de forma externa para evidenciar la calidad de servicio brindado a los
usuarios. Del mismo modo, los indicadores de gestidon permiten cono-
cer la manera en que se estan aplicando los recursos brindados a cada
area, ademas de evaluar si los objetivos propuestos por la organizaciéon
se estan cumpliendo y detectar los problemas que surgen en los depar-
tamentos de la institucién para no volver a caer en estos en el futuro.
Por otro lado, CAME]J03? define los indicadores de gestion como las uni-

30 IVvAN LOPEZ BAEZ, EVANGELINA LOPEZ RAMIREZ, JORGE MARTINEZ INIGUEZ ¥ SERGIO TOBON
ToBON. “Gestidn directiva: aproximaciones a un modelo para su organizacién institucio-
nal en la educaciéon media superior en México”, Revista Espacios, vol. 39, n.° 29, 2018,
disponible en [https://www.revistaespacios.com/a18v39n29/a18v39n29p22.pdf].

31 ALEJANDRO BARBEI, GRACIELA NEIRA, PAULA GONZALEZ y FLORENCIA ZINNO ARBIO.
Indicadores de gestion en las entidades ptiblicas. Documentos de Trabajo n.° 46. Argentina,
Universidad Nacional de La Plata, 2018, disponible en [http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/
handle/10915/68036/Documento_completo__.pdf-PDFA.pdf?sequence=1&isAllowed=y].

32 JoanNA CaMEJo. “Indicadores de gestion: ;Qué son y por qué usarlos?”, en GestioPolis,
28 de noviembre de 2012, disponible en [https://www.gestiopolis.com/indicadores-de-
gestion-que-son-y-por-que-usarlos/].
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dades de medida gerencial que permiten evaluar el desempefio de una
organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los
grupos de referencia, capaces de detectar y prevenir desviaciones en el
logro de los objetivos.

Tipos de indicadores
e Eficiencia

De acuerdo con GRAJALES, este indicador se relaciona de forma direc-
ta con reducir los costos del proceso administrativo, sefialando lo si-
guiente:

Su conclusion nos permite establecer si los costos en que incurren las entida-
des publicas encargadas de la produccién de bienes y la prestacion de servi-
cios son los mas adecuados para lograr sus objetivos y sus resultados. De la
misma manera, se puede expresar también, como la relaciéon de la cantidad
de actividad ejecutada con el tiempo proyectado. Este indicador se mide en
porcentaje de realizacion, se compara con el cronograma de actividades y de-
pendiendo de las holguras se ajusta o se continuamente con lo planeado?.

La variable de eficiencia permite conocer si el capital humano de una
institucion esta cumpliendo con su rol en el proceso administrativo sin
generar mayor cantidad de recursos, pero cumpliendo con sus activi-
dades de manera eficaz; es decir, la eficacia se relaciona directamente
con la productividad debido a que el capital humano logra conseguir
los objetivos de la empresa con los recursos que tienen a la mano.

e Eficacia - efectividad

En el ambito administrativo, el termino eficacia se refiere al logro de
las metas de la organizacién, mientras que la efectividad se relaciona
con la eficiencia ya que se deben cumplir las metas de la empresa a
pesar de no contar con todos los recursos que se requieren. Acerca de
estas variables, GRAJALES manifiesta lo siguiente:

33 Darfo GRAJALES CAsTANo. Indicadores de gestion para los entes estatales del deporte, la
recreacion, el ocio y afines, Medellin, Colombia, Universidad de Antioquia, 2018, p. 49.
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Define los niveles de logro que la organizacion ha alcanzado para los objetivos.
Para el caso del sector publico este indicador verifica si los resultados de la
gestion publica se relacionan con los objetivos y metas de los entes municipales
y departamentales y si se logra de manera oportuna. La eficacia puede ser
definida como (el logro alcanzado/meta propuesta) y no tiene en cuenta la
manera como se obtuvo el logro ni los costos en que incurri6*.

Como se senala, la eficacia y la efectividad son variables que permi-
ten evaluar si se han conseguido los objetivos de la organizacién de
acuerdo a los resultados obtenidos al final de la gestion. Aunque una
organizacion puede lograr sus metas a partir de la eficiencia de sus tra-
bajadores, si éstos llegaron a la meta haciendo uso de mayores recur-
sos econOomicos, entonces no fueron efectivos y, por ende, no habrian
alcanzado los objetivos acordes al plan de accidn.

e Calidad

La calidad es una variable fundamental en el proceso de gestion admi-
nistrativa que permite evidenciar si el usuario del servicio se encuentra
satisfecho con dicho proceso. Respecto a esta variable, GRAJALES indica:

Se reconoce como buena calidad de un bien o servicio el portar los elementos
sustantivos que le corresponden. Y calidad de la institucion el cumplimiento de
su especificidad (mision de la institucién). Asi una institucién y un programa o
actividad tiene calidad, en la medida en que se aproxime al ideal deseable que
le corresponde, en relacién con sus aspectos universales®.

La calidad se refiere al cumplimiento de los objetivos de la organiza-
cion. En el caso de una entidad publica, esta habra alcanzado sus objeti-
vos si los ciudadanos se sienten satisfechos con la gestion, es decir, si se
atiende a sus demandas de forma rapida, eficaz y eficiente. Desarrollar
las actividades con calidad permite que se mejore la imagen institucio-
nal de la entidad, lo cual beneficia tanto al capital humano como a la
institucion.

34 GRAJALES CASTANO. Indicadores de gestion para los entes estatales del deporte, la recrea-
cién, el ocio y dfines, cit., p. 49.
35 Idem.
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e (Cobertura

La variable de cobertura hace alusion a si el proceso administrativo
atiende a toda la poblacién que se encuentra en jurisdicciéon. GRAJALES
determina que la cobertura es “la capacidad total y parcial que se tiene
de albergue poblacional, por programa, por estratificaciéon social, por
género y por periodos atareos”.

e Equidad

Esta variable se relaciona de manera directa con la satisfaccion gene-
rada en el cliente de forma igualitaria, es decir, si la entidad u organiza-
cion brinda un servicio equitativo sin tomar importancia a las diferen-
cias sociales de la poblacidn que pertenece a su cobertura. Al respecto,
GRAJALES manifiesta que la equidad “expresa el esfuerzo estatal por
brindar subsidios o apoyos a los sectores mas vulnerables de la socie-
dad, evitando cualquier tipo de discriminacién social, racial, ideolégica
o politica. Creando igualdad de oportunidades para todos los sectores
de la sociedad”*’.

En este caso, los indicadores de gestién seran aplicados a los proce-
sos desarrollados en las oficinas de la Subgerencia de Administracién
Tributaria y Fiscalizacion de la Municipalidad de San Martin de Porres,
por lo tanto, es importante conocer como se crean, desarrollan y se
aplican de forma adecuada para que sus resultados sean efectivos y
ayuden a evaluar la situacion y asi designar en un futuro préximo los
correctivos necesarios. No se requiere tener muchos indicadores bajo
control continuo, sino aquellos mas pertinentes o los mas claves. Los
indicadores que engloben facilmente el desempefio total del negocio
deben recibir la maxima prioridad.

36 GRAJALES CASTANO. Indicadores de gestion para los entes estatales del deporte, la recrea-
cién, el ocio y dfines, cit., p. 44.
37 Ibid, p. 50.
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[I. ADMINISTRACION PUBLICA

La administracién publica es un sistema que relaciona al gobierno y la
ciudadania. Sin embargo, es necesario reconocer el concepto de publico
para entender las acciones que administra. Para GRAJALES, lo publico es:

Lo util, lo conveniente y necesario a todos los habitantes de una nacién, sin
distingos de razas, género, posicidn social, posicidn politica e ideolégica, con-
fesion religiosa u otras. Ademas, debe ser de conocimiento de los ciudadanos
lo que es publico, al igual se hace necesario aclara y definir cudles son los bie-
nes o los servicios considerados como productos publicos?®.

Entonces, al hablar de administracidon publica se hace referencia a la
gestion de aquellas necesidades de los habitantes de un pais, las cua-
les deben ser cubiertas sin distincidn. Los organismos encargados de
satisfacer estas necesidades son los servidores publicos y entre estos
se encuentran las municipalidades, la educacion, la policia, los parques
nacionales, entre otros. Estos cubren las necesidades ciudadanas como
el derecho a la educacion, la seguridad del pais, recreacidn, entre otras.
Por su parte, BARRA y AGUIRRE afirman lo siguiente:

Exceptuando toda evolucién normal que sufrié el derecho administrativo, la
nocién de consensualidad surge como tendencia a la nueva Administracién
Publica, como medio eficaz de evolucién del modelo de gestién y aplicacién
eficiente y justa del derecho. La Administracién Puiblica Moderna estd marca-
da por el dinamismo del actuar administrativo como instrumento para acom-
pafiar las innovaciones sociales. Se hace asi fundamental, que el derecho admi-
nistrativo acompafie esa natural evolucién y consiga dar respuestas eficientes
a los pronosticos de los ciudadanos, principalmente en la ejecucién material
de politicas publicas®.

La administracién publica se desarrolla acorde al consenso de la ciuda-
dania, es decir, tanto el gobierno como los ciudadanos deben consentir
determinada accién publica, la cual se debe implementar de acuerdo
con las necesidades de la poblacidn. Este tipo de administracion, histo-

38 GRAJALES CASTANO. Indicadores de gestion para los entes estatales del deporte, la recrea-
cién, el ocio y dfines, cit., p. 41.

39 RODOLFO BARRA y RODRIGO PIRONTI AGUIRRE DE CASTRO. “Administracion publica consen-
sual: Un analisis entre el modelo burocratico y responsable (‘gerencial’)”, en Revista Bra-
sileira de Estudios Politicos, n.° 114, 2017, disponible en [https://core.ac.uk/download/
pdf/327112086.pdf], p. 479.
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ricamente ha resultado eficiente debido a que los ciudadanos pueden
obtener una mejor calidad de vida en el pais donde residen porque
cuentan con derechos que permiten su desarrollo personal; sin em-
bargo, alin en la actualidad, este tipo de proceso requiere de mejoras
que se deben ir implementando de acuerdo a las opiniones de los ciu-
dadanos, quienes resultan ser los mas beneficiados o afectados por es-
tas. Acerca de los servicios regulados por la administracién publica,
AMOROSO y COSTALES indican que:

La proyeccién de la administracién publica debe de estar encaminada a
desarrollar servicios centrandose ante todo en el bienestar social, donde
debe aplicar para ello como buenas practicas el analisis de datos mediante
soluciones del Big Data teniendo en cuenta que éstas deben estar integradas
con los principios del tratamiento de datos personales. Los gobiernos que
cuentan con pocos recursos deben ser ain mas eficientes en las soluciones,
el ciudadano debe ser centro de todo proceso social, y tomar partido en las
decisiones y estrategias politicas que se elaboren®.

Entonces, la administracidon publica esta relacionada al bienestar so-
cial porque los ciudadanos deben sentirse satisfechos con lo que les
otorga el gobierno en cuanto a mejoras publicas. A pesar de los pocos
recursos que un gobierno o municipalidad cuenten, estos deben ser
dirigidos a resolver los problemas mas preocupantes de la ciudadania
como la seguridad, la salud o la educacidn; es decir, la administracion
publica se enfoca en otorgar bienestar social a partir del cubrimiento
de necesidades de acuerdo a la jerarquia de necesidades en un contex-
to determinado. Por su parte, MACHIN et al. afiaden que:

La modernizacion de la administracion publica es uno de los factores sobre los
que se sientan las bases para el progreso de las personas, las empresas y de la
sociedad en general, debiendo mejorar los niveles de eficiencia y eficacia en
la gestidn para ofrecer respuestas satisfactorias a las demandas ciudadanas a
través de mas y mejores servicios, encargo que le toca de cerca a los municipios
por su proximidad con los ciudadanos*'.

40 YARINA AMOROSO FERNANDEZ y DEVORAH COSTALES FERRER. “Big Data: Una herramienta para
la administracién publica”, en Ciencias de la Informacion, vol. 47, n.° 3, 2016, disponible en
[https://biblat.unam.mx/hevila/Cienciasdelainformacion/2016 /vol47 /no3/1.pdf], p. 7.

41 MaR{A MAcHIN HERNANDEZ, BARBARA SANCHEZ VIGNAU, MIRIAM LOPEZ RODRIGUEZ y PE-
DRO PUENTES ALVAREZ. “La gestién publica local como garante de la eficacia en la admi-
nistracion publica cubana”, en Cooperativismo y Desarrollo: cooDES, vol. 7, n.° 2, 2019,
disponible en [https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7013659], p. 213.
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Conforme la sociedad vaya avanzando, las funciones de la adminis-
tracion publica seran mayores, puesto que la ciudadania tendra mayo-
res necesidades. De esta manera, el capital humano que emplee cual-
quier entidad publica debe contar de manera positiva con las “tres e”,
es decir, con eficiencia, eficacia y efectividad, ya que se deben cubrir las
necesidades ciudadanas de forma rapida utilizando los recursos desig-
nados o, en su defecto, no haciendo uso de mayores recursos, ademas
de brindar un servicio de calidad facilitando la satisfacciéon de dichos
usuarios con la administraciéon brindada por el gobierno. Por consi-
guiente, la administracion publica se encarga de:

Fomentar una relacion integra entre el Estado, el poder politico y
la sociedad que lo integra, siendo las instituciones publicas y los
funcionarios los principales componentes de esta relacion.

Salvaguardar el orden interno de la poblacién, es decir, garantizar
su seguridad a partir de mejoras publicas en favor de esta.

Gestionar el contacto de la ciudadania con el Estado a partir del
sector publico.

Satisfacer las necesidades, tanto minimas como prioritarias, que
permitan el desarrollo sostenible de la sociedad.

Garantizar las relaciones burocraticas y jerarquica, informando
acerca de las decisiones que se tomen en torno al desarrollo ciuda-
dano y manteniendo un sistema operativo que relacione lo social y
politico de forma operativa.

En sintesis, la administracion publica tiene dos conceptualizaciones:
e Formalmente: se refiere a los organismos publicos que han recibi-
do las competencias del poder politico para atender necesidades

puntuales de la ciudadania en asuntos de interés general, como la
salud, la burocracia, entre otros.
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e Materialmente: se refiere a la actividad administrativa del Estado,
es decir, a la gestién de si mismo para reforzar el cumplimiento de
las leyes y la satisfaccion de las necesidades publicas, asi como su
relacién con organismos particulares.

A. Gestion publica

La gestién publica se refiere a las politicas adoptadas por el gobierno
para hacer uso de los recursos del Estado con el fin de garantizar el
desarrollo ciudadano, es decir, mejorar el bienestar de la sociedad. Al
respecto, MACHIN et al. indican que:

Desde estaperspectivay ante el proceso de transformaciones al cual se enfrenta
el pais, en la actividad o gestion en la administracion publica, se evidencia la
necesidad de su fortalecimiento; la gestion del cambio ha de sustentarse sobre
la base de un pensamiento estratégico, innovador, que fertilice la puesta en
practica de nuevas conductas y acciones en concordancia con los desafios que
el contexto internacional, nacional y local imponen*?,

La gestion publica se centra en el desarrollo efectivo de la administra-
cion publica, es decir, en el fortalecimiento de las necesidades ya cu-
biertas de la ciudadania y en el cumplimiento de aquellas necesidades
que se requieren implementando aquellos recursos designados para
tal fin. Estos recursos deben ser utilizados en forma estratégica, es
decir, deben designarse a las necesidades que tienen mayor prioridad
para la ciudadania. Por su parte, VELASCO afirma que las organizacio-
nes publicas han ido cambiando de forma significativa en los ultimos
afios y senala:

Se han incorporado ideas de eficacia y eficiencia al tiempo que se trata de im-
plantar acciones mas cercanas a los ciudadanos, aunque uno de los mayores
aprendizajes ha sido el que no es posible aplicar al sector publico filosofias y
métodos de gestion surgidas y desarrolladas en el sector privado. Las estrate-
gias que dan buenos resultados en las organizaciones privadas no pueden ser
trasladadas e implantadas en las organizaciones publicas, es necesario rea-
lizar un esfuerzo de comprensién de contexto publico y no una trasposicion

42 MAcHIN, SANCHEZ, LOPEZ y PUENTES. “La gestion publica local como garante de la eficacia
en la administracién publica cubana”, cit., p. 214.
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directa desde el sector privado. Asi que, a pesar de los avances, es dificil la
gestion de las organizaciones publicas®.

Cuando se administran los recursos del Estado de forma correcta, se
esta realizando una gestion publica eficaz y eficiente. Esto solo se logra
a partir del desarrollo de estrategias que permitan el logro de los obje-
tivos de la administracion publica, es decir, cubrir las necesidades de la
ciudadania. De esta manera, es necesario aclarar que la administraciéon
de las organizaciones publicas es muy compleja porque se enfoca en el
desarrollo de la sociedad, la cual tiene un sinfin de necesidades que de-
sean ser cubiertas. Sin embargo, a pesar de que todas las necesidades
no pueden ser satisfechas, las necesidades primordiales y vitales son
cubiertas de manera rapida porque, de lo contrario, se pueden ocasio-
nar graves consecuencias a futuro. Segin GONZALES y LOPEZ:

Una de las mejores maneras de garantizar la transparencia en los organismos
gubernamentales, se enfoca en labusqueda de la optimizacion del gasto publico
y por consiguiente de sus recursos humanos, econémicos y tecnoldgicos, lo
cual implica ser mas eficientes en la gestion administrativa, con miras a tener
una gestion publica con la que se pueda tener trazabilidad en los resultados,
permitiendo cumplir con los objetivos que se han definido en los planes de
gobierno institucionales y a nivel operativo**.

Se determina, entonces, que se deben alcanzar los objetivos de la ges-
tion publica realizando mejoras de forma austera, moderada y senci-
lla, de acuerdo a los recursos disponibles. De esta manera, utilizar una
mayor cantidad de recursos en determinada accion quita presupuesto
para cubrir otra necesidad que se pueda presentar, por lo que quedaria
relegada a pesar de ser igual de importante que la necesidad que fue
cubierta con mayor presupuesto. La variable de eficiencia se relaciona
integramente con lo sefialado porque depende de los responsables y

43 MaRrI{A VELAScO. “Entre el poder y la racionalidad: Gobierno del turismo, politica turfs-
tica, planificacion turistica y gestion publica del turismo”, en Pasos, Revista de Turismo y
Patrimonio Cultural, vol. 14, n.° 3, 2016, disponible en [https://www.ucm.es/data/cont/
media/www/pag-86256/2016-MVelasco-Pol%C3%ADtica%20y%Z20planificacion%20
turismo%20(Pasos).pdf], pp. 582 y 583.

44 MILDRED GONZALEZ CABRERA y MIRIAM LOPEZ RODRIGUEZ. “El costo en la administracién
publica y sus particularidades en la educacion superior”, en APyE: Revista Cubana de Ad-
ministracién Publica y Empresarial, vol. 1, n.° 2, 2017, disponible en [http://esceg.cu/
index.php/APyE/article/view/16], p. 159.
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su eficiencia la destinacién de recursos a cada necesidad, tratando de
reducir los costos sin afectar la calidad del servicio y creando mayor
satisfaccidn en los usuarios que hacen uso de este.

De acuerdo a TREFOGLI*®, una de las funciones del sector publico es
acercar las politicas publicas vigentes en las sociedades a las aspira-
ciones colectivas expresadas a través de las demandas ciudadanas, es
decir, el desarrollo de la gestién publica debe estar acorde a los deseos
de la sociedad y a las necesidades que los ciudadanos tengan en un
determinado momento; lo que implicaria la modificacién tanto de los
marcos legislativos como del quehacer del gobierno de turno puesto
que, sin modificaciones, no se podran aplicar medidas que cubran las
necesidades de la ciudadania.

Partiendo de esta premisa, la gestion publica se puede definir como
el conjunto de acciones desplegadas por el sector publico, con la fina-
lidad de hacer efectivas las politicas publicas a través de las interven-
ciones realizadas por sus aparatos administrativos, lo que incluye la
utilizacion de sus recursos a través de la gestion de lo siguiente:

e Recursos financieros

¢ Recursos humanos, los cuales deben buscar alcanzar los objeti-
vos de la institucion

e Operaciones
e (Comunicaciones

¢ Planteamiento, el cual es uno de los procesos de gestion mas im-
portantes porque se revisa la documentacién de las gestiones
anteriores, se analizan los errores para corregirlos y se determi-
nan los objetivos que desea alcanzar la organizacion

¢ Sistemas de evaluacién y control, entre otros.

45  GUILLERMO TREFOGLI WONG. “Gestion estratégica y creacion de valor en el sector publico:
estudio de caso sobre el desarrollo de evaluaciones de conocimientos en el servicio civil
peruano” (tesis de licenciatura), Lima, Universidad Catélica del Pert, 2013, disponible en
[http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/1D321471CCBA179505
257COE0050ED3D/$FILE/TREFOGLI_WONG_GUILLERMO_GESTION_DESARROLLO.pdf].

53


http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/1D321471CCBA179505257C0E0050ED3D
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/1D321471CCBA179505257C0E0050ED3D
TREFOGLI_WONG_GUILLERMO_GESTION_DESARROLLO.pdf

Gestion administrativa y su relacién con la calidad del servicio...

TREFOGLI*® indica que la funcidn del sector publico es dirigir los
cambios principales del Estado, es decir, aquellas necesidades priori-
tarias de la ciudadania con el objetivo de mejorar el contrato social o
tener un Estado mds desarrollado, puesto que, la gestion publica tiene
la principal intencién de hacer operativo el cambio de la sociedad. Asi
mismo, la gestidn publica en Pert se centra en cinco pilares que estan
orientadas al cambio social.

Figura 2
Pilares de la gestion publica en Perd
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Fuente: Presidencia del Consejo de Ministros. Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica al 2021, Lima, 2020, disponible en [https://sgp.pcm.gob.pe/politica-nacional-de-
modernizacion-de-la-gestion-publica-al-2021/].

B. Gestion municipal en Pert

El 16 de noviembre de 1853, el Congreso de la Republica decreté la
primera Ley Organica de Municipalidades, constituida por 126 articu-
los. En ella se establecié un marco normativo general enfocado en la
actuacién municipal en Perd, el cual fue conceptualizado como el en-
cargado de la administracion de los intereses locales que debian estar
orientados a cubrir las necesidades de su jurisdiccidn.

46 TREFOGLI “Gestion estratégica y creacion de valor en el sector publico: estudio de caso
sobre el desarrollo de evaluaciones de conocimientos en el servicio civil peruano” cit.
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Luego, la Constitucion Politica del Pert, asi como posteriores leyes
organicas, dieron a las municipalidades diversas funciones que promo-
vieran el desarrollo local y sostenible, ademas, estas institucionalizan y
gestionan con autonomia los intereses propios de la colectividad, ade-
mas de las de promocién adecuada, prestacion de los servicios publicos
locales y el desarrollo integral, sostenible y armoénico de la ciudadania.

Como se evidencia, en los tltimos afios se han promulgado leyes que
relacionan al Estado con su ciudadania de forma mas directa. Sin em-
bargo, estos cambios no son recientes ya que los municipios tuvieron
un cambio radical en la década de los anos 90, en donde se aplicaron
reformas que permitieron al Estado estar mas al tanto de las necesida-
des de la poblacion, esto a partir del contexto socialmente problemati-
co que se vivia en aquella época (terrorismo, inestabilidad econémica,
deudas externas que impedian el desarrollo del pais, entre otras). Asi
mismo, HURTADO y GONZALES manifiestan que:

A partir del afio 2000 se logré convertir en una exigencia la formulacién y uso
de las herramientas de planificacién estratégica y operativa en las entidades
publicas, permitiendo que todas las entidades estatales cuenten su vision y
mision, objetivos, estrategias, lineamientos de politica y actividades, asi como
con indicadores, metas fisicas y presupuestarias®’.

La clave para iniciar con las reformas de gestiéon de cualquier entidad,
sobre todo las entidades publicas, es la planeacion estratégica, la cual
debe estar orientada a brindar un servicio de calidad porque uno de los
objetivos primordiales de estas organizaciones es garantizar el bienes-
tar de la poblacién. Por otro lado, HURTADO y GONZALES afladen que en
el 2006 se promulgo6 la Ley de Presupuesto, la cual estuvo enfocada en
la articulacién de planes estratégicos, de acuerdo a cada sector pobla-
cional, con programacion presupuestal. Acerca de esta ley, los autores
afirman lo siguiente:

47 ABELARDO HURTADO VILLANUEVA y ROXANA GONZALES VALLEJOS. “La gestion y planifica-
cién municipal en el Perd”, en Revista Tecnoldgica ESPOL, vol. 28, n.° 4, 2015, disponible en
[http://m.repositorio.unj.edu.pe/bitstream/handle/UN]J/21/La%?20gesti%C3%B3n%20
y%20planificaci%C3%B3n%20municipal%20en%20el%20Per%C3%BA.
pdf?sequence=1&isAllowed=y], p. 111.
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Con esta Ley se encarg6 tal tarea a la Direccion Nacional de Presupuesto
Publico, dispuso los medios para hacerlo y estableci6 los mecanismos para su
ejecucion y con la Directiva N.° 006-2007-EF/76.01 para la Programacién y
Formulacién del Presupuesto Publico y la Directiva N.° 010- 2007-EF/76.01 de
Programaciony Formulacién del Presupuesto de los Programas Estratégicos en
el marco del presupuesto por resultados quedé establecido que la asignacion
presupuestal en las instituciones publicas sean en base a resultados*®.

En el marco del proceso de descentralizacidon y conforme al criterio
de subsidiariedad, el gobierno mas cercano a la poblacién es el mas
idoneo para ejercer la competencia o funcién; en este marco, los go-
biernos locales deben cumplir con mayor eficiencia las funciones que
vienen desarrollando las instituciones nacionales en las distintas juris-
dicciones locales.

La gestion municipal se encarga de cubrir las necesidades de la ciu-
dadania que se encuentran dentro de la jurisdiccién de un municipio.
En Pert, HURTADO y GONZALES sefialan que la gestion municipal se en-
marca en la Ley N.° 27658, denominada Ley Marco de Modernizacion
de la Gestion del Estado, la cual se enfocé en obtener un mayor nivel
de eficiencia por parte de las instituciones a su cargo con el objetivo
de mejorar la atencién brindada a la ciudadania, priorizando y opti-
mizando el uso de los recursos publicos en aquellas necesidades que
tuvieran mayor relevancia. De la misma manera, HURTADO y GONZALES
(2015) indican las siguientes leyes acerca de la gestion municipal en
Peru:

Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N.° 27444, cuya finalidad
es establecer el régimen juridico aplicable para que la actuacidon de la
Administracién Publica sirva a la proteccion del interés general, garantizando
los derechos e intereses de los administrados y con sujecion al ordenamiento
constitucional y juridico en general; y la Ley Marco de Descentralizacion, Ley
N.° 26922, que entre otras acciones, busca establecer un sistema de relaciones
interinstitucionales en el marco de un gobierno unitario, representativo y
descentralizado®.

48 HURTADO y GONZALES. “La gestion y planificacién municipal en el Per”, cit., pp. 111y 112.
49 Ibid, p. 111.
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Como se evidencia, el Estado ha promulgado leyes que garantizan
una gestion publica mas efectiva; siendo las municipalidades aquellas
que apliquen acciones que permitan brindar un servicio mas eficaz,
eficiente y efectivo a la ciudadania. Por otro lado, el Estado también
se centrd en gestionar, a nivel interno en el sector publico, los recur-
sos financieros asignados con mayor eficiencia. Al respecto, HURTADO
y GONZALES sefialan que:

La Ley N.° 28411, Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto, que
establece que el Presupuesto por Resultados —PpR- es una estrategia de
gestion publica que vincula la asignacién de recursos a productos y resultados
medibles a favor de la poblacion. El Presupuesto por Resultados es un nuevo
enfoque para elaborar el Presupuesto Publico en el que las interacciones a
ser financiadas con los recursos publicos, se diseflan, ejecutan y evalian en
relacion a los cambios que propician a favor de la poblacién, particularmente
la mas pobre del pafs.

Es decir, el Estado se enfoc6 en que el presupuesto asignado a las enti-
dades publicas sea utilizado de forma eficiente. Para garantizar esto, la
gestion de este presupuesto es controlada en aras de evaluar los resul-
tados, permitiendo que se destinen de manera adecuada los recursos
financieros a necesidades de mayor prioridad. De acuerdo a lo sefala-
do, se determina que el marco normativo asigna a las municipalidades
las siguientes competencias exclusivas y compartidas:

e Planificar y promover el desarrollo sostenible, a nivel social, eje-
cutando los planes que permitan el desarrollo urbano y rural, de
acuerdo a la cobertura de la municipalidad.

e Formular y aprobar el plan de desarrollo municipal.

¢ Determinar y aprobar la organizacion interna del municipio, asi
como el presupuesto asignado.

e Normar las zonificaciones, a fin de acondicionar el territorio de

acuerdo a las necesidades de la poblacion que pertenezca a la ju-
risdiccién municipal.
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e Fiscalizar la gestion de administrativa de los funcionarios a cargo
de la municipalidad.

e Ejecutar y supervisar constantemente las obras publicas desarro-
lladas de acuerdo a las necesidades sociales.

¢ Crear, modificar, suprimir o exonerar de contribuciones, tasas, arbi-
trios, licencias y derechos, conforme a ley.

e Aprobar la entrega de construcciones de infraestructura y servicios
publicos municipales al sector privado a través de concesiones o
cualquier otra forma de participacion de la inversion privada per-
mitida por ley.

De acuerdo a lo senalado, se concluye que las municipalidades son el
nucleo de la imagen del gobierno, ya que, a partir de la satisfacciéon de
la poblacion, se podra determinar si existe un gobierno responsable,
a partir de la conduccién del desarrollo sostenible en el &mbito local;
por ello, estas entidades cuentan con autonomia, tanto politica como
administrativa, a fin de garantizar su 6ptimo desarrollo.

III. CALIDAD DE SERVICIO

LiZARZABURU® sefiala que el concepto de calidad ha tenido una evolu-
cion significativa a lo largo del tiempo:

e Inspeccién

La calidad fue medida de acuerdo a los errores detectados en la orga-
nizacion.

50 EDMUNDO LIZARZABURU BOLANOS. “La gestion de la calidad en Perti: Un estudio de la nor-
ma 150 9001, sus beneficios y los principales cambios en la versién 2015” en Universidad
y Empresa, vol. 18, n.° 30, 2016, disponible en [https://revistas.urosario.edu.co/index.
php/empresa/article/view/4604].
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e (Control de calidad

El control de los procesos consiste en medir la variacion del proceso
implementado, fijar limites y permitir la correccién de ciertas practi-
cas mal empleadas. Estos ajustes deben desarrollarse con rapidez para
que la institucién siga brindando el servicio sin afectar al usuario.

e Aseguramiento de la calidad

Se podia establecer que una institucion brindaba un servicio de calidad
de acuerdo a la sistematizacion de sus actividades, lo cual permitia que
se produzca una relacién de confianza respecto al producto o servicio
otorgado. En esta etapa de la evolucion de la calidad, las organizacio-
nes se enfocaban en planificar las medidas que utilizaria la institucion
a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos propuestos: satis-
facer al cliente y lograr el éxito empresarial.

e (Gestion de calidad total

En la actualidad, la calidad se obtiene a partir del aseguramiento de
la calidad total, es decir, que todos los miembros de la organizacion se
encuentren enfocadas en el cumplimiento de la misién y visién de la
empresa. Estos objetivos se deben orientar a satisfacer al cliente.

Respecto a la calidad en la gestion publica, de acuerdo con Diaz®, se
entiende como el instrumento de un buen gobierno democratico que
estd conformado con dos propdsitos importantes:

e La gestion publica debe estar referenciada a la satisfaccion del
ciudadano en general.

e Lagestion publica debe orientarse por resultados

51 ANA ALIcIA DiAz. La calidad en la gestién ptiblica. Elementos para el mejoramiento de los ser-
vicios de salud en Paraguay. Programa conjunto de investigacion CERI-UNP, Paraguay, 2008,
disponible en [http://www2.Congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/FC0147F80
6DDB3E305257BCC0013FEC5/$FILE/LA_CALIDAD_EN_LA_GESTION_PUBLICA.pdf].
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Ambos propésitos implican control sobre acciones y responsabilida-
des en el ejercicio de la autoridad publica por medio del control social.
Por otro lado, HERNANDEZ, BARRIOS y MARTINEZ sefialan lo siguiente:

La calidad en el sector servicios hace referencia al acceso, interaccion, buen
trato del personal y su preparacion paraservir, recibir respuestas satisfactorias,
ser escuchado para opinar sobre la calidad del servicio y apreciar mejoras
en el mismo. En términos de un buen clima organizacional proporciona un
ambiente propicio para favorecer una cultura de calidad enfocada en las metas
de la organizacion y apropiada a su entorno saludable®.

Se entiende, entonces, que la calidad de servicio se relaciona de mane-
ra directa con el trato hacia el cliente, no solo por parte de la persona
de la organizacion que debe tratar con este directamente, sino de todas
las areas involucradas que permiten que el proceso administrativo re-
querido por el usuario se desarrolle de forma mas rapida y eficiente.
Asi mismo, la calidad de servicio es consecuencia de la gestion admi-
nistrativa por lo que se debe trabajar en todas las dimensiones de ges-
tion de forma efectiva propiciando que la empresa se convierta en una
organizacion saludable y desarrollando una cultura organizacional po-
sitiva enfocada en dar el mejor trato posible al cliente y en satisfacer
sus necesidades. Por otra parte, VACA, HERRERA y VACA sefialan que:

La idea basica para entender el sentido de la palabra calidad debe ser el de sa-
tisfacer unas necesidades y expectativas. La calidad de un producto o servicio
es satisfactoria cuando responde a las necesidades del cliente, es decir, es lo
que esperaba o mas de lo que esperaba el cliente®,.

Esto quiere decir que la calidad es una variable que serd evaluada a
partir de la satisfaccion del usuario o, en su defecto, si el usuario no
se encuentra satisfecho con el servicio que se le brinda o el servicio no
cubre con sus necesidades y expectativas, la variable calidad de servicio

52 HuGo HERNANDEZ PALMA, IGNACIO BARRIOS PAREJO y DAVID MARTINEZ SIERRA. “Gestién de
la calidad: Elemento clase para el desarrollo de las organizaciones”, en Criterio Libre, vol.
16, n.° 28,2018, disponible en [https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/
article/view/2130], p. 191.

53 JuaN Josk Vaca Ruiz, COINTA HERRERA HERRERA y JUAN Josk VAcA HERRERA. “Evaluacion
de la calidad del servicio educativa y la influencia en la satisfaccion de los estudiantes”,
en Debates en Evaluacion y Curriculum / Congreso Internacional de Educacion Evaluacién
2016, afio 2, n.° 2, 2017, disponible en [https://posgradoeducacionuatx.org/pdf2016/
E003.pdf], p. 3.536.
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sera negativa; en cambio, si el cliente se muestra satisfecho, la variable
tendra una valoracion positiva. Al respecto, CADENA et al. agregan que:

Un cliente valorara positivamente la calidad de un servicio en el que las percep-
ciones que ha obtenido sean superiores a las expectativas que tenia. En el otro
caso valorara negativamente la calidad de un servicio en el que las percepcio-
nes que ha obtenido sean inferiores a las que se habfa formado. De acuerdo a
lo anterior es importante para las empresas sobre todo las de servicios, tratar
de superar las expectativas de los clientes. Lo que se puede lograr mediante
una adecuada gestion para ambas, las percepciones y las expectativas®.

De esta manera, el objetivo de toda entidad, sea publica o privada, es
superar las expectativas de los clientes que han uso del servicio que
ofrecen; alcanzar este objetivo depende de la gestion administrativa
y de las dimensiones que lo integran, es decir, la planeacidn, organiza-
cion, direccion y control organizacional.

Figura 3
Modelo Servqual

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
Boca-Oido personales pasadas Externas

Dimensiones de
Calidad Expectativas
» Elementos tangibles
 Fiabilidad
* Capacidad de respuesta
* Seguridad
* Empatia

Calidad de
Servicio

Percepciones

Fuente: VALARIE ZEITHAML, LEONARD BERRY y A. PARASURAMAN. “Communication and control
processes in the delivery of service quality”, en Journal of Marketing, vol. 52, n.° 2, 1988, dis-
ponible en [https://www.researchgate.net/publication/245704883_Communication_and_
Control_Processes_in_the_Delivery_of Service_Quality].

54 JEsUs MARTIN CADENA BADILLA, ARTURO VEGA ROBLES, ISIDRO REAL PEREZ y JoAQUIN VAs-
QUEZ QUIROGA. “Medicion de la calidad del servicio proporcionado a clientes por restau-
rantes en Sonora, México”, en Actualidad y Nuevas Tendencias, vol. 5, n.° 17, 2016, dispo-
nible en [https://www.redalyc.org/pdf/2150/215049679004.pdf], pp. 44 a 49.
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Por otro lado, los componentes basicos del modelo de calidad de la
excelencia comprenden:

e Laorientacidn hacia los resultados

e Laorientacién al ciudadano / cliente

e Elliderazgo y la coherencia

e Lagestion por procesos y hechos

e Eldesarrollo e implementacion de las personas

e El proceso continuo de aprendizaje, innovaciéon y mejora
e Eldesarrollo de alianzas

e Laresponsabilidad social de la organizacion.

De acuerdo con HARRINGTON®?, la filosofia de calidad de servicio esta
fundamentada en un enfoque corporativo en el cliente, cultura y sis-
tema de direcciones, es decir, esta integrada por tres componentes. El
enfoque presenta todo un proceso que incluye desde la preparaciéon y
mejoramiento de la organizacion y del proceso, hasta las estrategias
para que, ademas del servicio base, se presten servicios postventa a
través de una comprension total de las necesidades y expectativas del
cliente, las cuales deben ser cubiertas para afirman que se brinda un
servicio de calidad. Por lo tanto, calidad de servicio es la satisfaccion
del cliente, y se logra cuando se sobrepasan sus expectativas, deseos
y/o percepciones.

A. Gestion de calidad

La gestion de calidad es parte fundamental del desarrollo organiza-
cional porque permite el control de una institucion a partir de los pro-
cesos o sistemas que se aplicaron para brindar el mejor servicio a los
usuarios. HERNANDEZ, BARRIOS y MARTINEZ definen la gestion de cali-
dad como:

Un nuevo enfoque gerencial que permite a organizaciones convertirse en
entidades de avanzada en los senderos de la gestion del conocimiento, basada

55 H.JAMES HARRINGTON. Administracion total del mejoramiento continuo: La nueva genera-
cién, Bogota, McGraw-Hill, 1997.
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principalmente en el recurso mas importante, el recurso humano y sus
conocimientos. La verdadera capacidad empresarial no esta representada en la
cantidad de informacién con que cuente, sino en la capacidad para utilizarla®®.

La gestion de calidad se enfoca en los recursos humanos porque son
los que brindan de forma directa determinados servicios a los usua-
rios. Por ello, es indispensable que los recursos humanos potencien
sus capacidades personales, ademas de sentirse motivados y estar
capacitados para brindar el servicio de calidad que se espera. Como
sefialan los autores mencionados, no se trata de la informacién que
haya almacenado el capital humano, sino de las capacidades, actitudes
y habilidades que los recursos humanos desarrollen de acuerdo a sus
conocimientos, en relacion al servicio brindado.

De acuerdo a DEMING®’, la calidad debe orientarse a la satisfaccién
de las necesidades del consumidor presente y futuro, y sefiala que, me-
diante la mejora de la calidad, es posible incrementar tanto la produc-
tividad de la empresa como la competitividad de la organizacién. Asi
mismo, el autor concibe la calidad mediante el seguimiento de cuatro
acciones conocidas como ciclo de Deming o PDCA:

e Planificar (P), establecer las necesidades de los clientes previa
planificaciéon de disefio y procedimientos

e Hacer (D), llevar a cabo lo planificado
e Comprobar (C), es decir, medir los resultados

e Actuar (A), empezar el ciclo otra vez mediante la informacién
necesaria.

Ademas, DEMING ofrecié principios para la gestion y transformacion de
la eficacia empresarial para ser competitivo, mantenerse en el negocio

56 HERNANDEZ, BARRIOS y MARTINEZ. “Gestion de la calidad: Elemento clase para el desarro-
llo de las organizaciones”, cit., p. 191.

57 WiLLIAM EDWARDS DEMING. Calidad productividad y competitividad: La salida de la crisis,
Madrid, Edit. Diaz de Santos, 1989.
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y dar empleo para salir de una crisis. De acuerdo con LIZARZABURU®,
los principios de la calidad de servicio son los siguientes:

a) Enfoque al cliente. Las organizaciones, bien sean publicas o privadas,
dependen de sus usuarios por lo que deben orientarse a cumplir con
las necesidades del usuario, satisfaciendo sus requerimientos y esfor-
zandose por superar sus expectativas y garantizando una buena ima-
gen institucional.

b) Liderazgo. Los lideres son los encargados de orientar y guiar al ca-
pital humano para brindar un servicio de calidad que permita alcanzar
los objetivos de la organizacién, creando un ambiente saludable a nivel
interno para que el personal se sienta motivado a cumplir con sus la-
bores de forma efectiva.

c¢) Participacion del personal. Los recursos humanos son parte funda-
mental del desarrollo de la organizacién puesto que crean la imagen
institucional de la empresa y tienen trato directo con los usuarios. Por
ello, es necesario trabajar en el sentimiento de compromiso, producto
del desarrollo de habilidades y apoyo en el aumento de sus capacidades,
con el fin de que tanto la empresa como el personal salga beneficiado.

d) Enfoque basado en procesos. Todos los procesos que se lleven a cabo
durante el proceso administrativo deben ser gestionados porque esto
permitird que sean documentados y controlados. El enfoque de proce-
sos permite que se alcancen los resultados de la organizacion de forma
eficiente, es decir, utilizando los recursos con los que se cuente.

e) Enfoques del sistema para la gestion. El sistema de gestion debe tener
diversos enfoques de acuerdo a las actividades que desarrolle cada area
de trabajo. El sistema de gestion debes ser identificado, entendido y ges-
tionado de forma interrelacionada porque contribuye al desarrollo posi-
tivo de las variables de eficiencia y eficacia de la gestion administrativa.

58 LIZARZABURU. “La gestion de la calidad en Pert: Un estudio de la norma 1so 9001, sus
beneficios y los principales cambios en la version 2015” cit.
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f) Mejora continua. El desempefio de la organizacién debe ser supervi-
sado y controlado de forma periddica con el fin de establecer mejoras
continuas a partir de la identificacién de errores del plan estratégico.
Este objetivo debe ser permanente dentro de toda organizacion lo que
permitira resolver y documentar los errores producidos, a fin de solu-
cionarlos con rapidez y evitar que vuelvan a suceder.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones
que se tomen para realizar un modelo de gestion se basan en la informa-
cion previa de los modelos pasados puesto que estos documentan los as-
pectos positivos y negativos de la organizacion. Asi, el nuevo sistema de
gestion afianzard los aspectos positivos y corregird aquellos negativos.

h) Relaciones beneficiosas con el proveedor. La organizacién y los pro-
veedores son actores interdependientes ya que ambos se benefician
mutuamente y aumentan su capacidad de valor de forma igualitaria.
Por su parte, MEGO® indica que la gestion de la calidad en Pert se inici6
en 1989 con la creacion del Comité de Gestion de la Calidad —cGc—, in-
tegrado por instituciones gremiales, educativas y técnicas reunidas en
base a un acuerdo de Cooperacion Interinstitucional. El cGc establecié
en 1991 un concurso motivacional de mejoramiento de la calidad con
el objetivo de promover el desarrollo de la calidad, elevar su nivel y me-
jorar la competitividad de las empresas. Con la Resolucién Suprema N.°
228-2001-INTINCI se aprueba el Premio Nacional a la Calidad, siendo
sus principales objetivos promover la calidad en todos los sectores de
la actividad econ6mica, coordinar los esfuerzos de las diferentes insti-
tuciones publicas y privadas para el desarrollo de acciones en pro de la
calidad en todos los niveles de la educacion, produccién y servicios.

B. Dimensiones de calidad de servicio

GRONROOS® sefiala que la calidad percibida por el cliente es una varia-
ble multidimensional formada por dos componentes:

59 MEGo. “Propuesta de calidad total para mejorar el servicio en la Municipalidad de la pro-
vincia de Chiclayo, Pert”, cit.

60 CHRISTIAN GRONROOS. Strategic management and marketing in the service sector, Cam-
bridge, Massachusetts, Marketing Science Institute, 1982.
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e Lacalidad técnica o dimensidn técnica del resultado, que se refiere
a “qué” servicio recibe el cliente, siendo susceptible de ser medida
por la empresa y de ser evaluada por el cliente.

¢ La calidad funcional o dimensién funcional de los procesos, que se
ocupa de como se traslada el servicio al cliente.

Las dimensiones de la calidad de servicio son aquellos evaluadores de
la calidad brindada a los usuarios. EIGLIER y LANGEARD®! desarrollaron
tres dimensiones para la calidad del servicio, los cuales fueron:

- Calidad del output o calidad de servicio prestado como su resultado
final, que depende del grado en el que se cubren las necesidades y ex-
pectativas del cliente.

- Calidad de los elementos que intervienen en el proceso de presta-
cion del servicio, referida a aspectos relacionado con el soporte fisico,
el personal de contacto, los clientes y la eficacia de su participacion.

- Calidad del proceso de prestacion del servicio, expresada por la efica-
cia, secuencia, fluidez y facilidad de las interacciones y por su grado de
adecuacidn a las necesidades y expectativas del cliente.

La referencia mas comun para determinar las dimensiones de la cali-
dad de servicio es la aportada por PARASURAMAN, ZEITHAML y BERRY®?,
dentro de la escuela norteamericana de la calidad de servicio, quienes
enumeran una serie de criterios con los que los clientes juzgan la ca-
lidad de un servicio. Estos autores identificaron inicialmente diez di-
mensiones de la calidad de servicio, las cuales estan interrelacionadas
y su importancia varia dependiendo del tipo de servicio y cliente.

61 PIERE EIGLIER y ERIC LANGEARD. Servuccion: El marketing de servicioss, Madrid, McGraw-
Hill, 1989.

62 VALARIE ZEITHAML, LEONARD BERRY y A. PARASURAMAN. “Communication and control
processes in the delivery of service quality”, en Journal of Marketing, vol. 52, n.° 2, 1988,
disponible en [https://www.researchgate.net/publication/245704883_Communication_
and_Control_Processes_in_the_Delivery_of_Service_Quality].
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Tabla 1
Dimensiones de la calidad de servicio

Dimension

Descripcion

Elementos
tangibles

Es la “apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales para comunicaciones”. Los elementos tangibles son to-
dos aquellos materiales que se pueden tocar, es decir, materiales
fisicos con los que se cuenta para brindar un servicio de calidad.

Empatia

Es el “cuidado y atencion individualizada que la empresa propor-
ciona a sus clientes”. Es decir, la empatia se refiere al trato que se
le brinda al usuario al momento de hacer uso del servicio.

Seguridad o
garantia

Es el “conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su ca-
pacidad para transmitir seguridad y confianza”. El capital huma-
no que brinda el servicio necesita sentirse seguro para otorgar
un servicio de calidad a los clientes por lo que es indispensable
que se desarrolle un ambiente organizacional saludable.

Responsabilidad
o capacidad de
respuesta

Es la “buena disposicion para ayudar a los clientes a proporcio-
narles un servicio expedito”. Es decir, la capacidad de respuesta
del personal que tiene contacto directo con el cliente debe ser
rapida y responsable para otorgarle informacién pertinente y
certera acerca de lo que necesita.

Confiabilidad

Es la “capacidad para brindar el servicio prometido en forma
precisa y digna de confianza”. Se entiende como la capacidad de
cumplir bien a la primera con los compromisos adquiridos para
que los usuarios del servicio sientan confianza de la organiza-
cidn, denotando compromiso y precision en cuanto al desarrollo
de sus labores.

Credibilidad

Indicativa de la veracidad y honestidad en la prestacion del ser-
vicio.

Comunicacion

Indicador de la habilidad para escuchar al cliente, mantenerlo
informado y utilizar un mismo lenguaje.

Comprension
al cliente

Para denominar el esfuerzo de conocer al cliente y sus necesi-
dades.

Profesionalidad

Alude a la posesion por las personas de las actitudes y aptitudes
necesarias para la correcta prestacién del servicio.

Fuente: OLIVA DUQUE, JAIR EDISON y DEISON PaLAcIOos PALAc10S. “Evaluacion de la calidad de
servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdé”, en Criterio Libre, vol. 15, n.°

26,2017, p. 201.
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Por otra parte, posteriores estudios permitieron reducir estas dimen-
siones originales y, en la actualidad, se consideran s6lo cinco dimensio-
nes de la calidad de servicio:

¢ Los elementos tangibles que acompanan y apoyan el servicio.

e La fiabilidad o habilidad para realizar el servicio promedio de for-
ma fiable y cuidadosa.

e Capacidad de respuesta o disposicién y voluntad para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad o conocimiento y atencién mostrados por los empleados
y sus habilidades para inspirar credibilidad o confianza.

e Laempatia o atencion individualizada que se ofrece a cada cliente.
C. Calidad de servicio en la administracién ptblica

Las administraciones publicas constituyen los instrumentos que tie-
nen los Estados y que ejecutan los gobiernos para el desarrollo de
politicas publicas con el fin de garantizar los derechos fundamenta-
les de los ciudadanos, asegurar el cumplimiento de sus obligacio-
nes civicas y facilitar la prestaciéon de los servicios basicos. Diaz®
sefala que, con el transcurrir de los aflos y como una caracteristica
propia del proceso de consolidacion de la democracia, la ciudadania
ya no solo exige el acceso a los principales servicios publicos (salud,
educacion, seguridad, etc.), sino que también demanda la calidad de
los mismos. Ello constituye un nuevo reto para los estados, quienes se
han visto obligados a realizar procesos de reforma y modernizacién de
sus administraciones publicas con la necesidad no solo de ser eficaces
en la gestidn, sino también de prestar servicios con eficiencia y sobre
todo con calidad.

63 Diaz. La calidad en la gestién piblica. Elementos para el mejoramiento de los servicios de
salud en Paraguay..., cit.
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Respecto a la calidad de servicio por parte de la administracién pu-
blica, MACHIN et al. manifiestan lo siguiente:

A diario, los ciudadanos intercambian con instituciones publicas, con el objeti-
vo de recibir un producto o servicio, recurren a tramites u otras facilidades. El
personal de esas instituciones es responsable de la satisfaccion o la insatisfac-
cién que percibe el ciudadano, ya sea por la atencién indebida o los recursos
limitados que requieren ser compartidos para brindar atencién a un elevado
numero de demandas®.

Las entidades publicas de manera continua se encuentran en contacto
directo con los ciudadanos porque éstos deben realizar diversos tra-
mites administrativos para obtener algtin beneficio o regularizar algin
servicio. Debido a que la relacion entre las instituciones estatales y la
sociedad de su jurisdiccion es directa, el capital humano que brinde
servicios informativos o que tenga un trato directo con los usuarios
debe desarrollar habilidades que generen satisfaccion en los usuarios
a pesar de los recursos limitados que pueda tener esta drea ya que una
atencién que produzca insatisfacciéon generaria un impacto negativo
tanto en la imagen de esta entidad como en la imagen del Estado.

Por su parte, MoyAD0® indica que, para hacer frente a ese desafio,
surge el denominado “paradigma de la nueva gestion publica”, concep-
to cuya aplicacion implica adoptar una serie de principios que refor-
mulan la manera de pensar la gestion gubernamental y la incorpora-
ciéon de nuevas pautas de desempeio institucional. De este modo, la
gestion publica se caracteriza por:

e Acercar las técnicas de gestion del sector privado y el sector publico

e Cambiar el modelo legal-funcional a un estilo de gestién que
pone énfasis en los resultados

e Mayor preocupacion por la eficiencia, la calidad y la efectividad

64 MacHIN, SANCHEZ, LOPEZ y PUENTES. “La gestion publica local como garante de la eficacia
en la administracién publica cubana”, cit., p. 214.

65 FRANCISCO MOYADO ESTRADA. “Gestidn publica y calidad: Hacia la mejora continua y el
redisefio de las instituciones del sector publico”, en vir Congreso Internacional del CLAD
sobre la Reforma del Estado y de la Administracién Piblica, Lisboa, Portugal, 2002, dis-
ponible en [https://cladista.clad.org/bitstream/handle/123456789/2085/0043302.
pdf?sequence=1&isAllowed=y].
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Conviene precisar que la incorporacién de la calidad en la gestion
publica no implica su entendimiento en la misma forma que lo hace el
sector privado, es decir, cuando se habla de calidad en la administra-
cion publica no solo debera entenderse como una simple técnica de
gestion importada del sector privado, sino que habra que adaptarla de
forma correcta a partir de los factores administrativos y sociopoliti-
cos que comprende la gestion publica. De igual modo, BERRIOS®® afirma
que la calidad en las administraciones publicas es reconocida como un
principio de gestiéon gubernamental que esta orientado a la eficienciay
la optimizacién de recursos, promoviendo la transparencia, la mejora
continua y el redisefio de las instituciones del sector publico. En los ul-
timos afios se viene concibiendo a la calidad en la gestién publica como
un derecho de las personas.

Por su parte, CALDERON et al. indican que el éxito de toda organi-
zacién recae en brindar un servicio 6ptimo por lo que los recursos
humanos deben ser motivados y tratados por la institucién de forma
adecuada. Desarrollarse en estos aspectos permitira que se tengan un
clima organizacion saludable, de lo contrario:

Puede afectar las relaciones dentro de la empresa e incluso en el desempefio
productivo del personal, y por ende no se cumpliran los objetivos de la
institucion; sin embargo, no todas las organizaciones consiguen adaptarse a
las necesidades de la misma y de sus clientes ya sea en calidad, eficiencia o
servicio personal, que deje al cliente satisfecho para que regrese ala empresa®’.

De esta manera, la calidad de servicio por parte de la administracién
publica es fundamental para generar una imagen gubernamental posi-
tiva debido a que el impacto positivo de la imagen se genera a partir de
la satisfaccién de las necesidades prioritarias de la sociedad.

66 EDsoN BERR{0S LLANCO. “La obligacion de la administracién publica de brindar un servi-
cio de calidad y el derecho de todas las personas a una buena administracion”, en Didlo-
gos con la Jurisprudencia, n.° 163, 2012.

67 CALDERON, HUILCAPI, MONTIEL, MORA y NARANJO. “Desempefio laboral y los procesos ad-
ministrativos, fuentes de desarrollo empresarial’, cit., p. 16.
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CAPITULO TERCERO
METODOLOGIA

La medicidn de la gestion y la calidad de servicio en cualquier entidad,
bien sea publica o privada, siempre sera util para la identificacion de
fallas en el proceso administrativo, la toma de decisiones y la elabora-
cion de estrategias, asi como la percepcion que los usuarios tienen del
trabajo realizado. Esto forma parte del llamado proceso de evaluacion
que toda organizaciéon debe realizar de manera periddica, pero que,
en los ultimos afios, en especial en el sector publico, no ha sido muy
exigente con los estandares minimos de calidad y tampoco han propor-
cionado datos que reflejen la verdadera dimensidn de las deficiencias
que sufren los gobiernos municipales. De esta manera, el presente tra-
bajo de investigacidn tuvo la finalidad de realizar un estudio de la ges-
tion dentro de la Municipalidad de San Martin de Porres respecto a los
aspectos organizacionales, el ambiente de trabajo, la cultura, estado de
animo y factores similares que pueden influir en la calidad de servicio
de su personal.

[. TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue explicativa porque su objetivo fue analizar por qué
ocurren uno o mas fenémenos, asi como las condiciones en que se pre-
senta este fendmeno y las variables que se puedan relacionar®®. Por su
parte, el nivel de investigacidn fue correlacional porque busca demos-
trar la dependencia probabilistica entre las variables en estudio.

68 ROBERTO HERNANDEZ SAMPIERI, CARLOS FERNANDEZ COLLADO ¥ MAR{A DEL PILAR BAPTISTA
Lucio. Metodologia de la investigacién, 6.% ed., México, McGraw-Hill, 2014, disponible en
[http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017 /08 /metodologia-
de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf].
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[I. METODO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

El método de la investigacion fue analitico porque el andlisis estadisti-
co fue bi-variado y puso a prueba diversas hipotesis que permitieron
establecer una asociacion entre la variable independiente (gestion ad-
ministrativa) y la variable independiente (calidad de servicio).

Por su parte, el disefio de la investigacion fue observacional porque
no hubo intervencion del investigador, prospectivo porque los datos
se recogieron en aras de la investigacion y no de un registro o base de
datos, y transversal porque las variables fueron medidas en un tiempo
determinado, durante el abril y mayo del afio 2015.

Figura 4
Esquema del disefio de investigacion
M; X: Gestion administrativa
r: correlacion
Mz Y: Calidad de servicio

[II. SISTEMA DE VARIABLES
e Variable dependiente: Gestion administrativa

Definiciéon conceptual: es el conjunto de operaciones que se lleva a
cabo para conseguir o resolver los problemas o concretar un proyecto,
mediante un manejo eficiente de los recursos con los que dispone una
oficina de servicios publicos.

Definicidn operacional: es el puntaje total obtenido al aplicar la en-
cuesta de evaluacién de la gestién de oficinas publicas.
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e Variable independiente: Calidad de servicio

Definicidn conceptual: es la satisfaccion de las necesidades y expecta-

tivas de los usuarios de servicios publicos.
Definicién operacional: es el puntaje obtenido al aplicar la encuesta

de calidad de servicios.

Tabla 2
Operacionalizacion de variables
. Definicién . . . c
Variable . Dimensiones Indicadores Items
operacional
Desarrollo de la 12
planificacion estratégica !
Toma de decisiones 3,4
Planeacion
Politicas y reglas 5
Actividades y
. s 6
reuniones planificadas
Organizacién y adminis- 789
tracion del trabajo T
Comunicacién entre 10
trabajadores
Organizacién Organizacidn del 11
espacio fisico
Puntaje obtenido
Variable al aplicar la Involucramiento de los
independiente: encuesta de funcionarios y jefes 12
Gestion adminis- | evaluacién de la en el mejoramiento
trativa gestion de de la calidad
oficinas publicas Liderazgo del jefe 13
inmediato
Capacitacion del personal 14
Direccion .
Incentivo a los 15 16
trabajadores !
Promueven el cumpli-
miento de los objetivos 17,18
Evaluacién del
= 19
desempefio del personal
Técnicas y sistemas de | 20, 21,
Control
control adecuados 22
Supervision de las
actividades 23,24
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Interés 1,2
Fiabilidad
Atencion 3,4
Capacidad de Tiempo 56
respuesta Disposicion y eficiencia 7,8
Variable depen- | Puntaje obtenido .
diente: al aplicar la en- Seouridad Privacidad 9,10
Calidad de cuesta de calidad & Confianza 11,12
servicios de servicios
Amabilidad y respeto 13,14
Empatia
Atencién personalizada | 15,16
Aspectos Instalaciones 17,18
tangibles Personal y horarios 19, 20

[V. POBLACION Y MUESTRA

Para medir la variable gestion administrativa, la poblacidn de estudio
estuvo conformada por el personal encargado de la atencidn al publico
en la Municipalidad de San Martin de Porres. De acuerdo a los datos
obtenidos por la Gerencia de Recursos de Humanos, la poblacién es-
tuvo formada por 100 trabajadores: diez del area de caja, 40 del area
de informes, 30 de mesa de partes, diez del area de atencién de recla-
mos, y diez supervisores. Mientras que, para medir la variable calidad
de servicio, la poblacidn de estudio estuvo conformada por los usua-
rios que acudieron, durante el tiempo que se desarrolld la investiga-
cion (abril a mayo del 2015), a las oficinas de atenci6n al publico en
la Municipalidad de San Martin de Porres. Se estima que el numero de
usuarios atendidos por mes fue de unas 900 personas.

Por otro lado, el tamafio de la muestra de los trabajadores se calculd
con la siguiente férmula:

B zZxpxgxN
CE2x(N-1)+z2xpxq

n
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Dénde:
n = Tamafo de la muestra
z = 1,96 (al 95 % de confianza)
p = Numero de éxitos (0,50)
q = Numero de fracasos (0,50)
N Poblacion (100 trabajadores)
E = Margen de error = 5%

1.96° x 0.5 x 0.5 x 100

n= - = 80
0.052 x 99 + 1.962 x 0.5 x 0.5

De acuerdo a la férmula, la muestra para la variable gestién adminis-
trativa estuvo conformada por 80 trabajadores de las oficinas de aten-
cion al publico de la Municipalidad de San Martin de Porres. Mientras
que, en el caso de la variable calidad de servicio y con el fin de estable-
cer una correlacion entre ambas variables, el tamafio de la muestra de
usuarios también estuvo conformado por 80 personas. Asi, por cada
trabajador que desarroll6 la encuesta para medir la gestion adminis-
trativa, existié un usuario que midi6 la calidad del servicio que ese tra-
bajador le brindo.

V. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Se empled la encuesta como técnica de recoleccién de datos para am-
bas variables de estudio, gestion administrativa y calidad de servicio,
la cual fue llevada a cabo por el autor del proyecto y el personal contra-
tado para este fin.

En el caso de la variable gestién administrativa, el instrumento fue
un cuestionario (cfr. Anexo 1) cuya medicién emple6 una escala de
Likert de 24 items, elaborada por el autor en base al instrumento de
CASTRO®. La validacién del instrumento se realizé mediante juicio de
tres expertos (cfr. Anexo 3). Mientras que, para la variable calidad de

69 CasTRro. “Diagndstico de la gestiéon administrativa de la empresa Nyc Distribuciones, C. A.,
ubicada en la zona industrial 111 de Barquisimeto, Estado Lara’”, cit.
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servicio, el instrumento fue un cuestionario cuya medicién utilizé una
adaptacion de la escala Servqual, de 20 items (cfr. Anexo 2), y cuya va-
lidacion de contenido estuvo también a cargo de un juicio de expertos.
Por otro lado, se realizé una prueba piloto a 20 personas para de-
terminar la confiabilidad de ambos instrumentos. Los valores de alfa
de Cronbach obtenidos fueron 0,865 para el cuestionario de gestién
administrativa y 0,886 para la Escala Servqual adaptada.

76



CAPITULO CUARTO
ANALISIS DE RESULTADOS

I. CORRELACION ENTRE EL PUNTAJE TOTAL DE LAS VARIABLES

Los puntajes obtenidos para las variables gestién administrativa y ca-
lidad de servicio fueron analizados estadisticamente con el programa
SPSs para determinar la existencia de correlacidn entre ellas. Para ello
se empled el coeficiente de correlacion de Pearson (R), el cual se mues-
tra en la siguiente tabla:

Tabla 3
Correlacion de los puntajes obtenidos
respecto a gestion administrativa y calidad del servicio

Variable independiente Variable dependiente R R? P

Gestion administrativa Calidad del servicio 0,748 | 0,559 | 0,000

En la Tabla 3, el valor de R (+0,748) indic6 una alta correlacién posi-
tiva entre ambas variables, la cual pudo confirmarse con el grafico de
dispersion simple (cfr. Figura 5), donde se apreci6 una tendencia lineal
en la relacidn. Con base al coeficiente de determinacion (R?) se estim6
que el 55,9% de la variacion en el grado de calidad del servicio se debe
a la variacién de la gestién administrativa.

77



Gestion administrativa y su relacién con la calidad del servicio...

Figura 5
Correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio

1404

1209

100

Calidad de Servicio

T
40 60 80 100
Gestion Administrativa

II. CORRELACION ENTRE LOS PUNTAJES OBTENIDOS
EN LAS DIMENSIONES DE LAS VARIABLES EN ESTUDIO

Los puntajes de las variables gestién administrativa y calidad del ser-
vicio fueron analizados dimensionalmente para establecer el grado de
correlacion existente entre estas dimensiones. Los resultados obteni-
dos en dicho analisis se apreciaron en la Tabla 4.

Tabla 4
Correlacion entre las dimensiones de la
Gestion administrativa y la Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

GESTION ADMINISTRATIVA R - b
Planeacion 0,596 0,355 0,000
Organizacién 0,701 0,492 0,000
Direccion 0,658 0,434 0,000
Control 0,646 0,417 0,000
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En la Tabla 4 se consideré como correlacién alta a aquella que pre-
sentaba un coeficiente de Pearson (R) mayor o igual a +0,6. De las cua-
tro correlaciones calculadas, tres superaron este valor, obteniéndose
el valor mas alto en la correlacion existente entre la organizacién y las
calidades de servicio (+0,701). El valor mas bajo se aprecié en la co-
rrelacion planeacién - calidad de servicio, la cual estuvo ligeramente
debajo del valor mencionado (+0,596).

Al realizar el andlisis de las dimensiones de la variable gestién ad-
ministrativa con las dimensiones de la variable calidad del servicio, se
observo que las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta de la
calidad del servicio presentaban los mas altos coeficientes de corre-
lacién (entre 0,616 y 0,829), mientras que la empatia y los aspectos
tangibles tenian los valores mas bajos (entre 0,072 y 0,386). Los datos
completos se mostraron en la Tabla 5.

Tabla 5
Correlacion entre las dimensiones de
Gestion administrativa y Control de servicio

; CALIDAD DE SERVICIO
GESTION }

ADMINISTRATIVA | Fiabilidad | ,C2P26192d | g0 ridad | Empatia | ASPECIOS
de respuesta tangibles

Planeacion 0,616 0,632 0,550 0,159 0,234

Organizacién 0,709 0,732 0,671 0,195 0,262

Direccién 0,678 0,621 0,574 0,149 0,386

Control 0,829 0,710 0,650 0,072 0,131

III. ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

La confiabilidad de los instrumentos empleados en este trabajo de
investigacion fue analizada mediante la prueba de Alfa de Cronbach,
obteniéndose valores positivos en ambos casos: 0,893, para el cuestio-
nario de gestion administrativa, y 0,892 para la escala Servqual, la cual
fue adaptada en calidad del Servicio, tal como se observa en la Tabla 6.
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Tabla 6
Valores de Alfa de Cronbach obtenidos
mediante el analisis de confiabilidad

Instrumento de medicion Alfa de Cronbach
Cuestionario de Gestién administrativa 0,893
Escala Servqual adaptada 0,892

Mientras que el analisis de los items agrupados segun la dimension del
instrumento evidenci6 también una alta confiabilidad, especialmente
en la Escala Servqual adaptada, tal como se aprecia en las Tablas 7 y 8.

Tabla 7
Analisis de confiabilidad de las dimensiones
del cuestionario de gestion administrativa

Dimensiones Alfa de Cronbach
Planeacion 0,614
Organizacion 0,700
Direccién 0,703
Control 0,668
Tabla 8

Anadlisis de confiabilidad de las dimensiones
de la Escala Servqual adaptada

Dimensiones Alfa de Cronbach
Fiabilidad 0,747
Capacidad de respuesta 0,758
Seguridad 0,848
Empatia 0,782
Aspectos tangibles 0,821
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[V. PRUEBAS DE HIPOTESIS
e Hipdtesis general

H,: No existiria relacion directa y significativa entre la gestion adminis-
trativa y la calidad de servicio en las oficinas de atencién al publico de
la Municipalidad de San Martin de Porres, Peru.

H,: Existiria relacion directa y significativa entre la gestion adminis-
trativa y la calidad de servicio en las oficinas de atencién al publico de
la Municipalidad de San Martin de Porres, Peru.

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacién de Pearson
Nivel de significancia: 5% (a = 0,05)

Toma de decision: R = 0,6 correlacién alta
p < 0,05 se rechaza H,
p=0,05seaceptaH,

Resultado: Se obtuvo un valor de R = 0,748 y una significancia p = 0,000;
por lo tanto, se rechazé H, y se concluy6 que si existe una correlacion
alta, directa y significativa entre la gestiéon administrativa y la calidad
de servicio.

e Hipdtesis especifica 1
H,: No existiria relacion directa y significativa entre la planeacion
y la calidad de servicio en las oficinas de atencién al publico de la
Municipalidad de San Martin de Porres, Peru.

H,: Existiria relacion directa y significativa entre la planeacion y la
calidad de servicio en las oficinas de atencién al publico de la Munici-
palidad de San Martin de Porres, Peru.

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacién de Pearson

Nivel de significancia: 5% (a = 0,05).
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Toma de decision: R = 0,6 correlacién alta
p < 0,05 serechazaH
p 20,05 se acepta H,

Resultado: Se obtuvo un valor de R = 0,596 y una significancia p = 0,000;
por lo tanto, se rechazé H, y se concluyo6 que si existe una correlacion
alta, directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio.

e Hipdtesis especifica 2

H,: No existirfa relacion directa y significativa entre la organizacion
y la calidad de servicio en las oficinas de atencion al publico de la
Municipalidad de San Martin de Porres, Peru.

H,: Existiria relacion directa y significativa entre la organizaciony la
calidad de servicio en las oficinas de atencion al publico de la Munici-
palidad de San Martin de Porres, Peru.

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacién de Pearson
Nivel de significancia: 5% (o = 0,05)

Toma de decision: R = 0,6 correlacién alta
p < 0,05 serechaza H
p 20,05 se acepta H,

Resultado: Se obtuvo un valor de R =0,701 y una significancia p = 0,000;
por lo tanto, se rechazé H, y se concluyo6 que si existe una correlacion
alta, directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio.

e Hipdtesis especifica 3

H;: No existiria relacion directa y significativa entre la direccion
y la calidad de servicio en las oficinas de atencion al publico de la
Municipalidad de San Martin de Porres, Peru.

H,: Existiria relacion directa y significativa entre la direccion y la
calidad de servicio en las oficinas de atencién al publico de la Munici-
palidad de San Martin de Porres, Peru.
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Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacién de Pearson
Nivel de significancia: 5% (o = 0.05)

Toma de decision: R = 0,6 correlacién alta
p < 0,05 serechazaH
p 20,05 se acepta H,

Resultado: Se obtuvo un valor de R = 0,658 y una significancia p = 0,000;
por lo tanto, se rechazé H, y se concluyo6 que si existe una correlacion
alta, directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio.

e Hipdtesis especifica 4

H: No existirfa relacion directa y significativa entre el control y la cali-
dad de servicio en las oficinas de atencion al publico de la Municipalidad
de San Martin de Porres, Peru.

H,: Existiria relacion directa y significativa entre el control y la cali-
dad de servicio en las oficinas de atencion al publico de la Municipali-
dad de San Martin de Porres, Pert.

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacién de Pearson
Nivel de significancia: 5% (a = 0,05)
Toma de decision: R = 0,6 correlacion alta
p < 0,05 serechazaH
p 20,05 se acepta H,
Resultado: Se obtuvo un valor de R = 0,646 y una significancia p = 0,000;
por lo tanto, se rechazé H, y se concluyo6 que si existe una correlacion

alta, directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

El andlisis de los puntajes totales obtenidos mediante el coeficiente de
Pearson indicé una correlacién alta entre las variables gestion admi-
nistrativa y la calidad del servicio (R = +0,748). Este resultado guard6
una alta relacién con los obtenidos por QUICHCA”® y SUASTEGUI et al.”.

El andlisis de los correlaciones obtenidas entre las dimensiones de
la gestion administrativa y la calidad del servicio indicé que la planea-
cion fue la dimensién que menor grado de correlacion presentd (R =
0,596), considerando como correlacion alta un valor de R igual o ma-
yor de 0,6. Este hallazgo podria deberse a que, tal como lo afirmaron
SUASTEGUI, RAMIREZ y JIMENEZ’?, los objetivos de la institucion son
establecidos por la direccién de la misma, pero no son conocidos por
el resto del personal, lo cual dificultaria el desarrollo de los recursos
humanos de acuerdo a la misién y vision de la entidad. Ademas, sefial6
que los planes estratégicos por lo general son conocidos solo por los
niveles gerenciales, lo cual dificulta que el capital humano cumpla con
los objetivos de la institucién.

La dimensidn organizacién de la variable gestion administrativa fue
la que mejor se correlacion6 con la calidad del servicio (R = 0,701),
evidenciando una posible relacion entre la percepciéon que los traba-
jadores tienen de la organizacién en su centro laboral y la calidad de
atencién que perciben los usuarios. Este resultado fue distinto al ob-
tenido por QUICHCA”?, desde la 6ptica inicamente del usuario, en ese
caso estudiantes universitarios, quienes, a pesar de manifestar defi-
ciencias en el campo de la organizacién, manifestaron que la calidad
del servicio ofrecida por sus docentes era buena en una proporcién

70 GROVER QUICHCA TORRES. “Relacién entre la calidad de gestién administrativa y el desem-
pefio docente segun los estudiantes del 1al 1v ciclo 2020-1, del Instituto Superior Particu-
lar La Pontificia, del distrito Carmen Alto Provincia, de Huamanga, Ayacucho-Peru” (tesis
de maestria), Lima, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2012.

71 CONCEPCION SUASTEGUI BARRERA, BLANCA RAMIREZ y CARMEN IBARRA JIMENEZ. “La ges-
tién administrativa y la calidad de los servicios de salud en instituciones pequefias en
Mazatlan, Sinaloa”, en xvi Congreso Internacional de Contaduria, Administracion e Infor-
madtica, México D. F, 5 al 7 de octubre de 2011, disponible en [http://congreso.investiga.
fca.unam.mx/docs/xvi/docs/1P.pdf].

72  idem.

73 QuUICHCA. “Relacidn entre la calidad de gestion administrativa y el desempefio docente
segun los estudiantes del 1 al 1v ciclo 2020-I..., cit.
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similar. Esta variacion podria deberse al diferente grado de percepcién
que tienen los trabajadores y los usuarios en torno a la forma en que
se hace gestion en el centro laboral, lo cual podria ser un tema para
futuros estudios.

El analisis de las correlaciones entre las dimensiones de ambas va-
riables en estudio indicé que las dimensiones de la calidad del servicio:
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, presentaban coeficien-
tes de correlaci6n mucho mas altos (R > 0,50); a comparacién de las
dimensiones empatia y aspectos tangibles (R < 0,40). Estos resulta-
dos podrian explicar el por qué, a pesar de tener una buena gestidn,
la percepcion de calidad del usuario seria negativa si el personal que
le atiende no posee empatia o la infraestructura es inadecuada. Los
resultados obtenidos fueron parecidos a los de las investigaciones de
QuICHCA’* y SUASTEGUI, RAMIREZ y JIMENEZ’®, aunque con poblaciones
e instrumentos de medicion diferentes.

El nivel de confiabilidad de los instrumentos de medicién emplea-
dos para el estudio fue muy alto (a = 0,893 para el cuestionario de ges-
tion administrativa y a = 0,892 para la Escala Servqual adaptada). Este
resultado fue muy cercano a los valores de confiabilidad hallados por
los autores de dichos instrumentos’®, que obtuvieron valores de alfa de
Cronbach mayores a 0,9.

CONCLUSIONES

e El coeficiente de correlacion de Pearson obtenido en el estudio (R =
+0,748) comprobo la existencia de una relacion alta y directa entre
la percepcién de la gestiéon administrativa por parte del personal
encargado de la atencidn al publico y la percepcion de la calidad del
servicio de un usuario.

e Ladimension planeacion de la variable gestion administrativa tuvo
una buena correlacién con la calidad del servicio (R = 0,596), aun-

74 ldem.

75 SUASTEGUI, RAMIREZ e IBARRA. “La gestion administrativa y la calidad de los servicios de
salud en instituciones pequefias en Mazatlan, Sinaloa”, cit.

76 CASTRO. “Diagndstico de la gestion administrativa de la empresa Nyc Distribuciones, C. A.,
ubicada en la zona industrial 111 de Barquisimeto, Estado Lara”, cit.
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que no alcanzo el valor minimo para ser considerada alta en el es-
tudio (R == 0,6). Esta dimensién fue la que presenté el menor coe-
ficiente de correlacion.

La dimension organizacion de la variable gestion administrati-
va evidencié una correlacion alta con la calidad del servicio (R =
0,701), siendo la dimensiéon que mayor coeficiente de correlacién
obtuvo.

La dimensién direccién de la variable gestion administrativa evi-
denci6 una correlacion alta con la calidad del servicio (R = 0,658).

La dimensién control de la variable gestion administrativa eviden-
ci6 una correlacion alta con la calidad de servicio (R = 0,646).

RECOMENDACIONES
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Se recomienda a la administraciéon de la Municipalidad de San
Martin de Porres la realizacion de estudios similares en otros de-
partamentos que conforman la instituciéon con el fin de comparar
los resultados. Para ello podrian emplearse los instrumentos de
medicion empleados en este trabajo de investigacion, los cuales
han demostrado presentar una alta confiabilidad.

El desarrollo de investigaciones en este campo podria cimentar la
elaboracion de nuevas metodologias de investigacion en relacion
a la gestidn, entrecruzando los datos obtenidos por parte de los
trabajadores con los obtenidos por parte de los usuarios, pues la
mayoria de estudios sobre este tema evalian solo a uno de ellos,
pudiendo ocasionar resultados diferentes a la realidad.

Se sugiere el empleo de los resultados obtenidos en esta tesis para
mejorar la gestion administrativa en la Municipalidad de San Martin
de Porres, en especial en aquellas dimensiones que presentan una
mejor correlacion con la percepcién de calidad del usuario.
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ANEXO0S
ANEx0 1
Cuestionario para medir la gestion administrativa

Este cuestionario forma parte de una investigacién que se realiza para el desarrollo
de una tesis para obtener la maestria en Administracién y Direccién de Empresas
en la Universidad Alas Peruanas. Su objetivo es obtener informacién para evaluar
la gestion administrativa en el personal de atencién al publico que labora en la
Municipalidad de San Martin de Porres. Toda la informacién recabada sera tratada
conjuntamente y solo serd utilizada para fines investigativos.

Asegtirese de haber contestado todos los items o preguntas, un cuestionario in-
completo carece de utilidad.

Nombres Y APellidos: .........ccooeeoeireerenienee e e
Edad: ......ooooveeeieiiieenne
Cargo: ...ueeeveeeeeee e

Tiempo de servicio en 1a INStItUCION: .........cccceeveevenceniencenieneens

95



Gestion administrativa y su relacién con la calidad del servicio...

=]
ks
g o)
DIMENSIONES 22| = ‘5 ° § 2 38
SEE|ISE| B g &
s oS & 2= o 9
— a9 8 E g‘ %] o S %
vy E 2 RS I =R 8 =
co| T 3| &8 o ©
—-|SE|lEZ oo
, R AR ) z =
PLANEACION 7 S
[}
]
—
1 | Es objetiva la planificacién en la Municipalidad
2 Estan definidos los planes de trabajo por departa-
mento
3 La toma de decisiones estd centralizada (solo por
directivos)
4 Es tomado(a) en cuenta para la toma de decisiones
de su departamento
5 | Tienen metas preestablecidas
6 Se ha realizado algtin andlisis interno en la munici-
palidad o sus departamentos
ORGANIZACION
7 Estan claramente definidos los objetivos del depar-
tamento donde labora
8 | Existen manuales de funciones actualizados
9 | Estan claramente definidos los cargos en la empresa
10 | Existen equipos de comunicacion actualizados
11 Se disponen de los insumos necesarios en su depar-
tamento
12 Cuenta con personal calificado el departamento en
el que trabaja
DIRECCION
Se presentan problemas de comportamiento, apti-
13 | tudesy/o diferencias entre empleados, en el ambito
laboral
14 Recibe adiestramiento o capacitaciones por parte
de la municipalidad
15 | Se siente motivado para realizar su trabajo
16 | Estd satisfecho con su trabajo
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Es evaluada la eficiencia y la eficacia en su depar-

17
tamento

18 | Existe alguien que supervisa o coordina su trabajo

CONTROL

19 | Es evaluado su desempefio en base a algiin estandar

Existen sistemas de control para corregir los pro-

20 blemas después que ocurren

21 Es controlada la entrada y salida de personas de la
empresa

22 Se dispone de politicas para programaciones de

pago

23 | Existen sistemas de control en su drea de trabajo

Existen controles para las operaciones y transaccio-

24 .
nes bancarias

Fuente: Basado en el instrumento de CASTRO. Diagnéstico de la gestion administrati-
va de la empresa Nyc Distribuciones.... cit.

ANEXO0 2
Escala Servqual adaptada para medir la calidad de servicio
Califique las percepciones que se refieren a como usted ha recibido la atencion en el

consultorio de planificacion familiar. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere
a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

Nombres Y APellidos: ........ccouveeeveineriinisse e s se e
Edad: .....ccooovvviiiieininainnns
Cargo: ....ooooeevceriiiiie i

Tiempo de servicio en 1a iNStItUCION: .......ccecvveveeeireervnisen e eiennns
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PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

N.°
FIABILIDAD
1 ¢Recibio orientacion adecuada por parte del personal que
lo atendi6?
2 | ¢El personal mostro interés para aclarar sus dudas?
3 | ¢Recibié la atencidn dentro del horario programado?
4 | ;Serespetd el orden de llegada para recibir la atencién?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
5 | ¢Eltiempo de espera para la atencidn fue adecuado?
6 ¢(El tiempo durante la atencién fue adecuado para poder
resolver sus necesidades?
7 (Considera que el personal se desenvolvié con eficiencia
en la atencion?
8 ¢(El personal que lo atendi6 estuvo siempre dispuesto
a atenderlo?
SEGURIDAD
9 ¢;Sintié un respeto por su privacidad durante la atencién
del personal?
10 ¢;Sinti6 que la conversacion con el personal se llevé a cabo
de forma confidencial?
11 | ;Le inspiré confianza el personal que lo atendi6?
12 (El personal empleo palabras y material adecuado para
que atendieras todo lo que deseabas?
EMPATIA
13 | ¢El personal lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?
14 (El profesional se preocup6é por utilizar lenguaje
comprensible en su atenciéon?
15 (El profesional le ofreci6 suficiente informacién para
despejar sus dudas?
16 | (El profesional le brind6 una atencién personalizada?
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ASPECTOS TANGIBLES

17 | ;Las instalaciones son visualmente atractivas para usted?

¢La oficina presenta la tecnologia apropiada para su

18 -
atencion?

19 ;Considera apropiada la presentacion del personal de
atencion?

20 | ¢Consideraqueloshorariosde atenciéon sonlosadecuados?

Fuente: Adaptado de la escala Servqual para medir la calidad de servicio.
ANEXO0 3

Validacidon del instrumento de investigacion
Juicio de expertos

L Datos

1.1.  Apellidos Yy NOMDBIES: ......cccooeeceereereiin e

1.2.  Grado acad@mico: .........ccecvveiceeinnieei e

1.3. Institucién en que labora: .............cccecoviceeoeeceennecnen.

1.4. Titulo de investigacion: Relacién entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio en las oficinas de atencidn al publico de la
municipalidad de San Martin de Porres, Lima, 2015.

1.5. Autor del instrumento: Lic. ISRAEL BARRUTIA BARRETO

1.6. Maestria: Administracién y Direccién de Empresas

1.7. Nombre del instrumento: Cuestionario para medir
la Gestién Administrativa

1.8. Criterios de aplicabilidad:

a) De01a09 (Novalido, reformular)
b) De10a 12 (No valido, modificar)
c) De12a15 (Valido, mejorar)

d) De 15a 18 (Valido, precisar)

e) De 18a 20 (Valido, aplicar)
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