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RESUMEN

El propdsito del presente trabajo de investigacién fue determinar la influencia de la
gestion administrativa en la calidad del servicio a los docentes de la UGEL N° 04

de Comas en el 2011.

El estudio desarrollado bajo un enfoque mixto, consisti6 en una investigacion
sustantiva de disefic y método descriptivo explicativo; la informacién, se recogié
mediante la aplicacién de dos cuestionarios, cuya validez fue establecida por el
método de jueces y su confiabilidad mediante Alfa de Cronbach. De la poblacién
conformada por 7997 personas, entre docentes y administrativos, se calculd
estadisticamente una muestra de 381 personas, 375 de las cuales fueron
docentes y 6 administrativos. Por la seleccién realizada de las unidades

muestrales, el muestrec se considero de tipe probabilistico.

A partir de la informacién recogida y en base a la tipificacién de estilos gerenciales
establecidos por Likert, se determiné que en el afic 2011 el modelo de Gestién se
correspondia con el estilo autoritario y el autoritaric benevolente, los cuales
exigen productividad y eficiencia; sin embargo, a juicio de los usuarios el servicio
que recibfan no era de calidad. A partir de ello, se concluye que el modelo de
gestion no influyé en que los administrativos brindaran un servicio de calidad a los
usuarios, pese a que se evidencié que las estrategias desarrolladas en la gestion

administrativa y asimismo el servicio a los usuarios, no fueron adecuados.

Palabras clave: Gestién administrativa, calidad del servicio



ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the influence of management

administrative in the quality of service of teachers UGEL Comas No. 04 in 2011.

The study developed under a mixed approach, consisted of a substantive research
design and explanatory descriptive method, information, collected by the
application of two questionnaires, whose validity was established by the method of
judges and their reliability using Cronbach's alpha. Population comprised 7997
people, including teachers and administrators, statistically calculated a sample of
381 people, 375 of whom were teachers and 6 administrative. For the selection of

sampling units, sampling a probabilistic considered.

From the information gathered and based on the definition of management styles
established by Likert, found that in 2011 the management model matched the
authoritarian style and benevolent authoritarian, which require productivity and
efficiency, but , according to the service users were not receiving quality. From
this, we conclude that the model did not influence management that administrators
provide quality service to the users, it was evident that the strategies developed in

the administration and also the service users were not adequate.

Keywords: Governance, Quality of service,



INTRODUCCION

En el pais, el sistema educativo esta organizado en unidades descentralizadas del
Ministerio de Educacién, a las que se denominan las Unidades de Gestién
Educativa Local, las cuales estan encargadas de tratar directamente con el
personal docente y administrativo que labora en las Instituciones Educativas de su
jurisdiccion; para ello deben organizar su gestion con la finalidad de brindar un

servicio adecuado a sus usuarios.

Sin embargo, los profesores y administrativos de las Instituciones de las
diferentes UGELes, consideran que el servicic que reciben dista mucho de tener
la calidad que debe; si bien es cierto que son multiples los factores que incidirian
en este fendmeno, es en la gestién administrativa de la UGEL, en quién recae la

responsabilidad de tomar medidas para optimizar la atencion a los usuarios.

Por ello, cobré importancia determinar la influencia del modelo de gestién
administrativa empleado de la UGEL 04, en la calidad del servicio que brinda su
personal a los usuarios. Este conocimiento se justifica por cuanto sirve como
punto de partida para generar cambios en las actividades que se desarrollan
usualmente, con miras a superar esta problematica que afecta a los usuarios de

las IE y la imagen de la UGEL.

En la investigacién realizada, se analizaron ios procesos de gestién en base a los
fundamentos del Modelo de los cuatro estilos gerenciales de Likert (1961): estilo

autoritario, autoritario benevolente, consultivo y de gerenciamiento grupal.

Para eiaborar el informe de la investigacién realizada, se empleé el protocolo de

tesis, emitido por la Escuela de Post grado de la Universidad César Vallejo;

En el primer capitulo el planteamiento del problema de investigacion, es decir, se
diagnosticé la gestidbn administrativa y la calidad del servicio que reciben los
usuarios en la UGEL 04, compiementandose con la exposicién de las limitaciones

presentadas y la justificacién de su realizacién.

Xi



El segundo capitulo abarca fundamentalmente el marco teérico de ambas
variables, habiéndose considerade en su desarrollo la problematica de las

organizaciones publicas, la gestion administrativa y el servicio al usuario.

El tercer capitulo contiene el marco metodolégico, en él estan todos los
fundamentos metodolégicos en el que se sustentd la investigacién, asi mismo, se
explican los procedimientos utilizados para poder contrastar las hipétesis de
investigacioén planteadas; es importante destacar el tratamiento a las variables del
estudio, los instrumentos de ewvaluacién, asi como los métodos de analisis

desarrollados.

En el cuarto capitulo describimos los resultados por dimensiones, contrastamos
las hipétesis y analizamos el logro de los objetivos de la investigacién y sus
implicancias en la relacion entre las variables; se acompafian los cuadros de

resultados con los graficos respectivos.

En el mismo capitulo, se presenta las conclusiones y sugerencias que se permite
indicar amparandose en los resultados del estudio realizado, previo acopio de
informacion tedrica en diferentes bibliotecas reales y virtuales, adjuntando las
principales referencias bibliograficas consultadas y los anexos que permiten

fundamentar teérica y graficamente el presente trabajo de investigacién.

El listado ordenado alfabéticamente de las referencias bibliograficas, conformé la

parte final de este informe.

xii



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Planteamiento del problema
En las diversas realidades que conforman los paises del planeta, existe una
problematica, en cierta medida compartida por todos, la ineficiencia de la
gestién administrativa de los organismos estatales y que se refleja en la baja
calidad de atencion al usuario. Funcionarios de corganismos estatales de
Espafa, consideran como algunas de las causas de "la situacién en gue se
encuentra ia Administracién”, el mal ejemplo de muchos politicos a su paso
por los cargos publicos, el mimetismo de algunos altos funcionarios que
siguen la estela de los politicos, el corporativismoe que antepcne los
privilegios de grupc frente al interés comun, la forma de trabajar por
presupuestos refida con la eficacia y la eficiencia, los excesivos niveles
jerarquicos, la falta de reflejos y la lentitud de la Administracién, las formas
cbsoletas de trabajar, la poca voluntad de cambiar y, finalmente, la falta de

reconocimiente social del funcionario.

QOltra y Rosario (2007), publican las encuestas procesadas, que fueron
aplicadas a un elevado numero de funcionarics para conocer su cultura
organizativa por el Ministerio de Administraciones Publicas en 1990. Del
analisis hecho, se advierte una forma peculiar de como el funcionaric publico
entiende la administracién y que probablemente sea la causa de los
problemas actuales, teniendo en cuenta los siguientes preceptos que
subyacen en él:

o En primer lugar la autoridad no se puede cuestionar; es decir noc se
puede mostrar desacuerdo con el jefe. Se debe desconfiar de los que son
tolerantes y de quienes hablen del trabajo en equipo, pues se considera
que es una treta para cargar con mas tareas, no retribuidas.

s Los responsables scn los de arriba, no se debe aceptar
responsabilidades, pues si se carece de respaldo politico y se comete un
error, las consecuencias seran severas. La permanencia es lo que
importa, se aprende a protegerse a toda costa. Las cosas se ordenan por
escrito siempre y firmadas por los jefes.

s La informacién es poder: nunca se debe compartir informacién con otras
unidades o incluso dentrc de la suya. Por ello Internet es una gran

complicacién.
14



¢ Se valora la dedicacién, por ello los funcionarios pareciera que siempre
estuviesen muy ocupados. En tal sentido evitan las nuevas tecnologias,
por su tendencia a disminuir el tiempo de ejecucidén de tareas.

s La experiencia sefiala comc hacer las cosas, no es confiable emplear
nuevos métodos para hacerlas. Los procesos de mejora de la “calidad”
esconden la intencién de justificar el empleo de consultores privados. Se
requiere entonces defender l|la austeridad, porque garantiza pocos
cambios.

¢ No es conveniente mostrar alegria, pues el trabajo es una cosa muy
seria.

¢ No es prudente ver lo malo, oir loc malo y hablar de lo malo.

» E| tiempo lo resuelve casi todo; si se ignoran los problemas, tienden a
desaparecer.

» En la Administracion prevalece la cultura del “no”. El “si” implica riesgo. Al
no hacer nada, nunca pasa nada. Pero si se hace y se equivoca, las

consecuencias pueden ser nefastas.

Es evidente que este proceder responde a un modelo de gestidon
administrativa obsoleto, que demanda urgentemente ser renovado, si se
pretende mejorar la calidad del servicio al usuario. De continuar declinando,
victima de fuertes restricciones y demandas sociales crecientes, asi como de
su propia ineficacia e ineficiencia, perdera su rol de conduccién del proceso
de politicas publicas. Es asi que Makén (2000), en el V Congreso
Internacional sobre la Reforma del Estado y de la Administracién Publica,
advierte que el mundo contemporaneo se encuentra sometido a constantes
cambios y nuevas situaciones que demandan organizaciones con capacidad

de adaptarse al contexto rapidamente.

Plantea entonces, introducir cambios en ia gestién de las instituciones
publicas para lograr que respondan con calidad y efectividad a las nuevas
demandas de la sociedad, ante un aparato burocratico publico agotado

debido a una planificacién estratégica ritual e ineficaz y a rutinas operativas

15



morosas y de baja calidad, acompafadas por un rol poco preponderante del

presupuesto como herramienta de gestién de los organismos.

El autor, considera imprescindible, sentar las bases de un nueve modelo de
gestién que vincule la Alta Direccién y las gerencias operativas, asignando
responsabilidades claras, de manera que busquen conjuntamente el logro de
resultados concretos y de mejora en el servicio que brindan a la sociedad.
Este nuevo modelo seria la gestién por resultados, que puede definirse como
el modelo que propone la administracién de los recursos publicos centrada
en el cumplimiento de las acciones estratégicas definidas en el plan de

gobierno, en un periodo de tiempo determinado.

En el Perd, como en muchos otros paises, la capacitacién representa una
herramienta clave en los procesos de reforma administrativa, constituyendo
una intervencién politica (Schiefelbein, 1898, p. 76). Teniendo en cuenta que
se ha cuestionado a las capacitaciones por su falta de vinculacién de la
teoria con la practica, por no relacionar lo que se ofrece con lo que se
necesita realmente, es requisito que las propuestas de capacitacion
incorporen una fase de diagnéstico que permita detectar los problemas o
conflictos que se pueden originar por la falta del conocimiento, las
habilidades, las destrezas y las actitudes requeridos para el desarrollo

institucional y el logro de una mision determinada.

Es este diagnéstico de necesidades de Capacitacion, el que se tomé en
cuenta para plantear la presente investigacién; sobre la base de la
descripcibn hecha de la ineficacia administrativa de las instituciones
publicas, se establecié que también era una probiematica de la Unidad de
Gestién Educativa Local N° 04, del distrito de Comas. Indudablemente se
requiere observar, analizar y presentar las caracteristicas de su gestidn
administrativa en relacién a la calidad del servicio que se brinda a los

usuarios.

Consideramos que el estudio cobra relevancia, al tomar en cuenta que es un

organismo estatal descentralizado que intermedia entre el Ministerio de
16



Educacion y las Instituciones Educativas donde se forman los nifios y
jévenes; esto es suficiente razén para solucionar sus carencias y dotarla de
las condiciones necesarias para su adecuado funcionamiento.
Especialmente se requiere conocer de sus fortalezas para potenciarlas y de
sus debilidades para definir el nivel y direccionalidad de las capacitaciones

que se den para el perscnal.

El estudio de la influencia de una variable sobre |la forma en que se modifica
otra es clave en la identificaciébn de las posibles causas y también de
factores que, aun cuando no puedan ser finaimente considerados causales,
resulten estar asociados y constituyan importantes elementos practicos que
permitan explicar determinadas manifestaciones. En la investigacion
realizada se buscé conocer si el modelo de gestion de la administracidn en
turnc de la UGEL 04 influyé en el servicio de atencién de los trabajadores
administrativos en el afic 2011, en un estudio observacional con el personal
directivo-jerarquico de la UGEL 04 y los docentes de las IE de su

jurisdiccién.

En funcién de ello se formularon los problemas que se buscaron resolver en

el proceso investigativo

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢, De qué manera el modelo de gestidon administrativa infiuye en la calidad del

servicio a los docentes desarrollado en la UGEL 04 de Comas - 20117

1.2.2. Problemas especificos
PE1. ;De qué manera las estrategias de gestion influyen en la calidad del

servicio a los docentes desarrollado en la UGEL 04 de Comas - 20117

PE2: ;De qué manera los estilos de gestibn administrativa influyen en la
calidad del servicio a los docentes desarrollado en la UGEL 04 de Comas -
20117

17



1.3. Justificacién

Justificacion social

Ante el hecho real de que la atencion que se brinda a los usuarios en la
SEDE de la UGEL 04, no es ni cercanamente lo que se esperaria de una
institucién ligada al desarrollo, a la cultura. Es imperativo modificar esta
suerte de atencién desigual, signada por la lentitud y por el favoritismo, que
da lugar a que los docentes sufran el maltrato de una atencion
desconsiderada, prepotente en muchos casos y que atenta contra la

dignidad de las personas.

El analisis de las condiciones en las que se da la gestion administrativa,
permitira diagnosticarla radiograficamente y plantear a partir de |a
informacién de |la que se dispondra, cuales deberian ser los mecanismos que
permitirdn una atenctén eficiente en un marco de respeto y consideracién en
forma directa a los docentes que son atendidos en la UGEL 04 e

indirectamente a todos los usuarios.

Justificacion cientifica

En el entendido de que el saber deviene del analisis légico, racional y que
deriva del desarrollo metodolégico de la investigacion cientifica, habra de
considerarse que los estudios de esta naturaleza aportan al enriquecimiento

del conocimiento.

Indudablemente, sobre la base de las observaciones, se caracterizan y se
establecen los factores especificos del modelo de gestion administrativa
estudiado, asi como también el tipo y forma de influencia ejercida en el
servicio brindado. Cémo todo ello se logra mediante la aplicacion de un
metodo cientifico, que como tal es replicable y verificable, el estudio se

constituye en un referente valido para otras investigaciones que se sucedan.

1.4. Limitaciones
Dado que las limitaciones se entienden como las dificultades a las que se
enfrenta el investigador en su estudio y siendo la investigacion educativa de

caracter social, éstas se consideran como técnicas y personales. En el
18



primer grupo estan las instrumentales ¢ metodolégicas y las bibliograficas y

en el segundo, las temporales y econémicas.

Limitaciones técnicas:

Probablemente la poca atencién politica que se le dio a esta problematica,
pueda haber influido en que no existan muchas publicacicnes sobre las
condiciones en que se desarrolla el servicio al usuario. Se prevé que esto
limitara el contar con fuentes teéricas autorizadas y que de alguna manera el
desarrollo mas eficaz del proyecto estara en funcién de las habilidades de
las investigadoras. Para reducir al minimo esta limitacién bibliografica, se
tomaran como referentes trabajos realizados en otras regiones y realidades

internacionales.

Asi mismo, la no existencia de investigaciones sobre la realidad especifica
de las UGELES en el pais, determina que nc se cuente con instrumentos de
recojo de informacién, esta limitacibn metodoldégica o instrumental, fue
resuelta por las investigadoras quienes disefiaron los instrumentos que se

usaron en la investigacion.

Limitaciones personales:

Usualmente en los paises en desarrollo, el aporte al sector educacién no es
nunca el suficiente y menos aun para investigar acerca de las distintas
problematicas que presenta, lo que deriva en una serie de limitaciones, que
si bien atafie directamente a las personas que investigan, afecta el proceso

de investigacién.

Esencialmente se refiere a la falta de recursos econémicos y de disposicién
de tiempo; en el caso del estudio a realizar, no se contara con el aporte
financierc de ninguna institucién, por lo tanto para superar esta limitacién
econémica, las investigadoras ademas de desarrollar todas las actividades
posibles para reducir el presupuesto, asumiran integramente los gastos que

devengan de él.
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Asj también en el sector Educacién no esta establecido que los docentes
dispongan de tiempo especial para dedicarse a la investigacién, por ello para
superar esta limitacién temporal, los estudios que se realizan se hacen
dentro de la jornada educativa y porque ademas sélo durante ese tiempo se

dispone de Ios integrantes de las muestras a estudiar.

1.5. Antecedentes

Antecedentes internacionales:

Acosta, et al (2011) analizaron la satisfaccion del usuario en centros de salud
del primer nivel de atencion en la provincia de Cérdoba, Argentina, con el
objetivo de identificar el nivel de satisfaccién de los destinatarios de los
centros de salud. Implementaron encuestas indagando acerca de aspectos
sociodemograficos, tipo de asistencia sanitaria, motivo de consulta,
accesibilidad y opinion general de la atencién recibida. La informacion
recabada fue procesada y analizada de acuerdo a la naturaleza de la
variable y las comparaciones se efectuaron por ANOVA y para datos
categorizados se utilizd coeficiente de contingencia (nivel de significacion
0,05). Entre los resultados obtenidos esta que el acceso geografico fue
considerado aceptable por los encuestados al igual que el tiempo de espera
y las condiciones edilicias. Asi mismo, el desempefio profesional durante la
atencién, el vinculo establecido entre el profesional y el destinatario y el
servicic brindado por el centro de salud fuercn factores valorizados por los
encuestados. Llegaron a la conclusion de que el analisis de la satisfaccion
de los destinatarios de los centros de salud es importante para proporcionar
informacién valida para generar respuestas oportunas y optimizar los

recursos sanitarios.

Contreras (2010). En su estudio la calidad en la gestiébn como factor de
cambio institucional en las organizaciones gubernamentales del Estado de
Mexico, considera que los cambios econémicos y politicos de las ultimas
décadas han impulsado cambios importantes en la gestibn gubernamental,
algunos de ellos se han reflejado en el uso de técnicas de calidad basadas
en modelos de estandarizacion como el SO 9000. Por lo anterior, el

presente articulo se propone identificar los rasgos del cambio institucional
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que puede traer consigo la incorporaciéon de tales practicas en el ambito
gubernamental, asi como sus posibles dificultades. El analisis de los
cambios en la gestién publica a partir de la introduccién de técnicas de
calidad se plantea a partir de |la concepcién de cambio desde la visién neo
institucionalista, y se utiliza la categoria explicativa de isomorfismo para
exponer la forma en que estas practicas son adoptadas en las

organizaciones publicas.

Fantova (1999), considera que en este trabajo de investigacién se desarrolla
un proceso de construccién de un modelo {(descriptivo y normativo) para la
gestién de las organizaciones no lucrativas de servicios sociales entendido
como una contribucion en el campo de la tecnologia y la teoria para la
gestién de este tipo de organizaciones, buscando una articulacién coherente
de conceptos, sistemas, tecnicas e instrumentos vigentes en los procesos de
intervencion social y las ciencias de la gestién con especial atencién a los
modelos de gestién de calidad. Dicho proceso se realiza con la ayuda de un
conjunto de técnicas de investigacién social cualitativa y partiendo de un
marco tedrico de matriz sociolégica acerca de las organizaciones y su
gestiéon. Por una parte, se llega a una construccién de los contextos, perfiles
y perspectivas de las organizaciones no lucrativas de servicios sociales,
entendidas como un actor social emergente. Organizaciones que, en tanto
que no lucrativas estan en la encrucijada de un tripie intercambioc de caracter
econdmico, politico y social y que, en tanto que organizaciones de servicios
sociales, reciben el encargo paraddjico de promover la inclusién y la
participacién en un contexto estructuralmente excluyente. Por otra, se
construye un proceso de gestién en el que se van desplegando los que
llamamos procesos basicos de gestion (planificacion, interlocucién y
evaluacién), procesos especializados de gestion (gestibn de recursos
humanos, gestién econdmico-financiera, gestion de la informacién y gestién
de los recursos materiales) y procesos avanzados de gestién {gestién del
intercambio, gestion de la estructuracion y gestién del aprendizaje). Se
subrayan aspectos como la planificacién participativa, la imbricacién entre
los procesos de interlocucidn y los procesos de intervencidn social en un

unico sistema relacional, el enriguecimientoc de los sistemas de evaluacién
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con aportaciones de la evaluacion de programas y del control de gestion, la
gestién de unos recursos humanos en los que se cbservan especificidades
como la presencia del voluntariado, la gestién de los intercambiocs complejos
y heterogéneos propios de este tipo de organizaciones y la gestion de la
estructuracion o el aprendizaje en organizaciones basadas en procesos

relacionales dificiimente estandarizables.

Medina, (2002) manifiesta que la productividad y creacién del valor deben
ser objetivos prioritarios de la gestidn publica. No han sido tradicionalmente,
conceptos que orienten la actividad del gobierno. Esta conceptualizacién ha
comenzado a cambiar y este trabajo se inscribe en esta direccién: la
actividad gubernamental puede estar guiada por la productividad y creacion
de valor publico. Si bien el analisis de productividad difiere entre el sector
publico y privado, no es exclusivo de éste ultimo. Se crea valor publico en las
diversas actividades que comprende el campo de la gestién publica, al llevar
a cabo tareas: regulatorias, recaudatorias, estabilizacion proteccién vy
seguridad social, etc. Comprende el analisis del proceso de asignacion de
recursos costes (incluyendo el uso de autoridad) y evaluacién del valor
creado. Se considera que su principal contribucidon esta en que advierte que
una de las formas de mas potencial para incrementar productividad vy
creacién de valor en el sector publico es el enfoque de gestidén por procesos.
La inversién en iniciativas de cambio que persiguen incrementar eficiencia,
calidad, productividad y creacién de valor publico basadas en técnicas
derivadas del enfoque gestién por procesos es creciente. Sin embargo, su
tasa de fracaso es alta. El estudio ofrece un marco conceptual, metodolégico
e instrumental para que gerentes publicos identifiqguen razones de sus
fracasos y disefien y ejecuten estrategias orientadas a incrementar
productividad y creacién del valor en sus organizaciones con mayor

probabilidad de éxitos.

Antecedentes nacionales:
Paredes (2010), en su investigaciéon buscé demostrar como la aplicacién de
una administracion estratégica por parte del ente rector, permitiria la mejora

continua del servicio de las Defensorias. La baja calidad en el servicio y la
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pérdida de posicionamiento y la consecuente baja de la sostenibilidad del
sistema, se habria originado por la carencia de una eficiente y eficaz
administracién del sistema y la ausencia de la éptima articulacién de los
actores sociales del sistema. La competitividad también se habria afectado
por la perdida de confianza de la comunidad y su preferencia por otros
servicios similares como los CEM (Centro de Emergencia Mujer) y otros
programas a favor de la nifiez. La competitividad de esta organizacién se
midié en términos de confianza, de fidelizacién y preferencia por parte de los
usuarios (nifios, niflas y adolescentes, comunidad) y los proveedores
(gobierno, instituciones donantes, etc.), y no pretendié maximizar el vaior
econémico y financiero de la empresa u organizacion, lo que dificulté la

aplicacién de las herramientas de gestion administrativa.

Valencia (2008) investigdo con el objetivo de conocer, primero los estilos
gerenciales del personal administrativo de la administracién central de la
U.N.M.S.M, analizando el nivel de satisfaccién de los trabajadores utilizando
la teoria de los factores de Herzberg y finalmente relacionando los estilos
gerenciales con el nivel de satisfaccibn de los trabajadores en Ia
Administracién Central de la U.N.M.S.M. Concluyé en que existe relacién
significativa entre los estilos gerenciales y la satisfaccién laboral en el
personal administrative de la Administracién Central de la UNM.S.M. y
ambos estilos se relacionan con la satisfaccion laboral. Los estilos consultivo
y participativo mantienen una relacién positiva con la satisfaccién laboral
tanto en los factores e indicadores motivadores como en los higiénicos. Los
estilos, autoritario coercitivo y autoritarioc benevolente, mantienen relaciones
mas débiles con la satisfaccién laboral tanto en los factores e indicadores

motivadores como en los higiénicos.

Pelaes (2010) consideré que el propésito de su estudio fue determinar el
grado de relacién entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente.
Con este fin aplicé una escala de Clima Organizacional a un grupo de 200
empleados de la empresa Telefonica del Perd y un Cuestionario de
Satisfaccién a sus respectivos clientes. La Hipoétesis Principal sefialaba que

existia relacién entre el Clima Organizacional y la Satisfaccién del Cliente en
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el sentido que al mejorar el Clima Organizacional se incrementa la
Satisfacciéon del Cliente. La principal conclusién estabiece que comprobé que
hay relacién entre las dos variables, es decir, el clima organizacional se
relaciona con la satisfaccién del cliente. A nivel de las hipbtesis especificas
se comprobd que las Relaciones Interpersonales, el Estilo de Direccién, el
Sentido de Pertenencia, la Retribucion, la Estabilidad, la Claridad y
Coherencia de la Direccién y los Valores Colectivos se relacionaban
significativamente con la satisfaccién del cliente en la empresa Telefénica del
Peru. No se encontré relacion entre la Distribucién de Recursos y la

satisfaccién del cliente en la empresa Teiefénica del Peru.

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general
Determinar la influencia del modelo de gestidbn administrativa en la calidad
del servicio brindado por los trabajadores administrativos de la UGEL 04 en
el afio 2011.

1.6.2. Objetivos especificos
OE1: Establecer la influencia de las estrategias de gestién en la calidad del

servicio a los docentes desarrollado en la UGEL 04 de Comas - 2011.
OE2: Establecer la influencia de los estilos de gestién administrativa en la

calidad del servicic a los docentes desarrcllado en la UGEL 04 de Comas -
2011.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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2.1. Gestion administrativa

2.1.1. Definicion conceptual de gestion administrativa
Koontz y Heinz (1996:p4) afirman que la administracién se define como el
procesc de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas
trabajando en grupos, alcancen con eficiencias metas seleccionadas. (....)
las personas realizan funciones administrativas de planeacién, organizacion,

integracién de personal, direccion y control.

Por lo tanto, la administracién es aplicada a todas las organizaciones, ya
sean privadas o publicas cuyo objetivo es lograr la mayor rentabilidad,
incremento de la productividad, eficacia y eficiencia en desempefio individual

y organizacional.

Para lograr estos objetivos, es indispensable el desarrollo de habilidades
administrativas, tales como: habilidades técnicas {procedimientos vy
protocolos), humanas (liderazgo), conceptuales (establecimiento de
relaciones entre elementos de la gestién) y de disefio (solucién de

proeblemas).

2.1.2. Fundamentos tedricos de la gestion administrativa
El uso de estas caracteristicas determinara el estilo gerencial que impondra
el responsable de la organizacién para el logro de los fines, metas y

objetivos.

Como afirma Avila (2010), a través de la historia, los enfoques de la
administracién son:

1. Revolucién Industrial: Funcionamiento de la organizacién y su conduccién.
2. Taylor: Estudio “Tiempos y Movimientos” que permitié el incremento de la
productividad de los operarios.

3. Fayol: “Teoria del proceso Administrativo”, construyo la piramide

organizacional, unidad de mando, division departamental, otros.

4. Weber: “Modelo Burocratico”, especializacién, jerarquia de autoridad,

canales de comunicacién rigidos, otros.
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A partir de la segunda guerra, la implantacién de modelos y estilos de
gerencia y administracion estan basados en enfoques sistémicos, muchos de
ellos son soportes matematicos y estadisticos que buscan la eficiencia de los
diversos procesos de la administracién organizacional. Es asi, que estos
modelos tiene cuatro finalidades fundamentales: orientacion a los objetivos,
visébn integral de la organizacién, prevenciébn y sistematizacién y

retroalimentacion.

Es asi, que los principales modelos organizacionales a saber son:
Mecanicista: La alta direcciébn define los objetivos y metas de |la
organizacion.

Organico: Se trabaja en grupo. La comunicacion fluye de una manera global.
Situacional: Limitados a la estructura y jerarquia de una organizacion.
Sistémico: La estructura de una organizacion determinada por estandares,
asi como las labores humanas.

Econémico. Resultados, (costo-beneficio).

El diagnostico de la situacién del Estado en América Latina es usualmente
deficiente en diversos paises, criticandose su baja eficiencia, alto costo,
fuerte clientelismo politico y corrupcién entre otras cosas, lo que ha sido
abordado en miulltiples estudios al respecto. La corriente que impulsa la
reforma del Estado emprendida en America Latina, esta ascciada al proceso
de globalizacién de las economias y en la transformacion del Estado como
elemento clave para asegurar su funcionamiento sin restricciones, en

especial de propiedades y recursos.

En la década de los noventa se impulsé la reforma de la administracién, es
asi que diversos paises se involucraron en una serie de cambios a fin de
mejorar la prestacién de servicios publicos introduciendo criterios de
eficiencia y tratando al mismo tiempo de adaptarse a los cambios del entorno
que experimenta nuestra sociedad. La nueva gestion publica o reforma
gerencial del Estado generd experiencias exitosas en Australia, Nueva
Zelanda y el Reino Unido, principalmente en reformas al trabajo burocratico

de estos paises.
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El enfoque gerencial de la modernizacién de la administracién publica tiene
muchos defensores en diferentes partes del mundo; sin embargo, no esta
exento de criticas que provienen de autores que se declaran
ideoldgicamente en contra de la privatizacién o de la flexibilizacién de los
servicios publicos, de aquelios que no confian en la supuesta base de
habilidades de la profesién gerencial y de aquellos para quienes el enfoque

amenaza la democracia en lugar de fortalecerla.

El enfoque gerencial sefala, en resumen, que algunas de las técnicas de
gestién privada llevadas al ambiente publico, como la descentralizacién de
las decisiones, la mayor preocupacién por el desempefo y los resultados, el
enfoque centrado en el cliente y el mejoramiento de las organizaciones
publicas a traves de la competencia, pueden ser utiles para lograr la

transformacién eficiente de las administraciones publicas de América Latina.

En los ultimos afios los programas de modernizacién administrativa han
evolucionado hacia un repertoric mas amplio de valores como adaptabilidad,
innovacion, representacion y participacién con el propésito de incrementar la
receptividad de los servicios publicos a las demandas de los ciudadanocs, y
de esta forma han tendido a desplazar a la eficiencia cuantitativa de los
centros de atencién. Esta ha sido la crientacibn dominante en las medidas

adoptadas en Francia, Suecia y Reino Unido.

Sin duda, el desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacién y el
creciente auge de la sociedad digital, han hecho posible la conformacién de
plataformas tecnolégicas que favorecen también el cambio de relacién entre
administracién y administrados, asi como un cambic importante en la cultura
organizativa en el seno de las administraciones que intenta aproximarse al
paradigma de servicio al ciudadano. La necesidad de propiciar un
acercamiento eficaz de los servicios administrativos a los ciudadanos es una

demanda al mismo tiempo que un mandato constitucional.
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En América Latina destacan las experiencias del Estado de Bahia (Brasil) y
de la Ciudad de Bogota (Colombia) sobre nuevas formas de prestacion de
servicios publicos a través de los centros de servicios publicos, que permiten
que un conjunto de entidades publicas y privadas, compartiendo una misma
infraestructura fisica y tecnoldgica, ofrezcan a los ciudadanos diversos
servicios publicos. En el Peru, se aprueba la Ley N° 27658, Ley Marco de la
Modernizacién de la Gestion del Estado, en enero 2002 que en su articulo
4to afirma: “El proceso de modernizacion de la gestidn del Estado tiene
como finalidad fundamental la obtencién de mayores niveles de eficiencia del
aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencién a la ciudadania,

priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos”.

2.1.3. Caracteristicas de la gestion administrativa

Arias (2008), analiza el estudioc Delphi que en 1990, el Ministerio de

Administraciones Publicas de Espafa, al que afiadié las encuestas de un

elevado nuamero de funcionarios, para conocer su cultura organizativa. Con

las respuestas procesadas, encontradas en el manual “Gestion

Administrativa I", de Rafael F. Oltra y Maria Rosario de Miguel de la

Universidad Politécnica de Valencia, (2007) presenta las caracteristicas de la

gestion administrativa del funcionario publico en base a los problemas

actuales:

1. La autoridad no se puede cuestionar. nunca te muestres en desacuerdo
con tu jefe. Desconfia de los tolerantes y quienes te hablen del trabajo
en equipo. Es una treta para cargarte con mas tareas, no retribuidas.

2. Los responsables son los de arriba: no aceptes responsabilidades. Como
careces respaldo politico, si cometes un error caeran sobre ti como
lobos.

3. La permanencia es lo que importa: protégete a toda costa. Las cosas por
escrito siempre y firmadas por los jefes. Les encanta firmar.

4. La informacién es poder. nunca compartas informacién con otras unidades
o incluso dentro de la tuya. Internet es una gran complicacion.

5. Lo que se valora es la dedicacién: haz como si estuvieses muy ocupado.

Ten cuidado con las nuevas tecnologias, no entienden la jerarquia.
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6. La experiencia sefiala como hacer las cosas: no te fies de quienes
sugieren nuevos métodos para hacerlas. Los procesos de mejora de la
‘calidad” son un caramelo para justificar el empleo de consultores
privados. Defiende la austeridad porque garantiza pocos cambios.

7. No sonrias mucho: el trabajo es una cosa muy seria. Aprobar la oposicién
te da derecho a no tener que disimular en la oficina.

8. No veas lo malo, no oigas lo malo, no hables de lo malo.

9. El tiempo lo resuelve casi todo: si ignoras el problema, quizas
desaparecera.

10. En la Administracion prevalece la cultura del “no”. El “si” implica riesgo.
Si no haces nada, nunca pasa nada. Pero si lo haces y te equivocas, las

consecuencias pueden ser nefastas.

Hay toda una escuela de gestibn publica que quiere implantar el
gerencialismo o la cultura del management privado porque cree
sinceramente que el anterior decalogo es real y esta presente en muchas

Entidades Publicas.

Por el contrario, un sector de la doctrina administrativa entiende que estamos
asistiendo al desmantelamiento de la funcién publica tradicional, lo que

entrafia muchos peligros.

Nieto (2008), considera que “El lector no encontrara en este libro una sola
afirmacién que le sea desconocida puesto que en él deliberadamente nada
nuevo se dice, se queda corto en sus denuncias y hasta resulta
excesivamente comedido en sus acusaciones. Su unica novedad consiste en
decir en voz alta lo que todos conocen a través de simples murmuraciones v,
sobre todo, en asumir abiertamente las eventuales tachas sociales y legales
que puedan sobrevenir.” Critica la concepcién del Estatuto del Empleado
Publico al que denomina una Ley de remision por carecer de sustancia
propia que traslada a otras instancias la responsabilidad de regular lo que en

ella “queda absolutamente abierto”.
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Reconoce que los funcionarios publicos son una especie a extinguir, por la
laboralizacién y porque los partidos politicos “no estan dispuestos a aceptar
esa relativa independencia de los servidores publicos, antes al contrario,
exigen su sumisién a mas completa y su conversidn en un botin

patrimonializable™.

La rapacidad es la corona del edificio administrativo y la cifra de todo lo
publico. La rapacidad explica que el poder politico devore todos los cargos
publicos, y que desde ellos se arrasen todas las fuentes de riqueza social. La
Administracién Publica es puerto de arrebatacapas, que nadie puede pisar
sin ser desvalijado, aunque luego a la salida aigunos participen en el reparto
del botin. Con el pretexto de atender los intereses publicos se ha montado
una gigantesca maquina administrativa cuyos conductores encierran luego la
mies cosechada en sus graneros particulares, y solo lleva una parte a la era

de ia comunidad.

La Administracién Publica es empresa sin duefio, lobo con oficio de pastor.
Decir Administraciéon Publica es decir corrupcion, y todo lo que toca termina
apestado. El arte de la gestién publica es el de la tauromaquia, en una mano
lleva el estoque y en otra maneja la muleta para engafiar a la victima: las
mismas posibilidades tiene el toro de salir con vida del ruedo que el

ciudadano de escapar de las maniobras del Poder sin ser trasquilado.

Es imprescindible la necesidad de una reforma del estado, partiendo de
conceptos e ideas claves. Como afirma Montoya (2010) Hoy entendemos al
Estado como la nacién juridica y politicamente organizada sobre un territorio
por el libre consentimiento de los individuos que la componen, para dar
normas y leyes que garanticen el orden necesario para su supervivencia,
defensa y desarrollo. Este conjunto de leyes se llama Constitucion, que
puede ser escrita o no, pero es aceptada como guia para el gobierno del
Estado. La Constitucion fija los limites y defines las relaciones entre los
poderes legislativos, ejecutivo y judicial, garantiza al pueblo sus derechos y

establece sus obligaciones para con la sociedad.
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El Objetive central que orienta e impulsa a la Reforma del Estado es la
busqueda por lograr la eficacia y, la eficiencia para servir a los ciudadanos
para lo cual es necesario descentralizar el poder y consolidar la democracia,
esto significa convertir la democracia formal en una democracia real, pasar
de una democracia representativa a una participativa y solidaria, asi como
contribuir a mejorar la situacibn econémica y social de las mayorias

nacionales.

La administracién son un conjunto de instituciones del Estado establecidas
para ejercer la autoridad politica y administrativa. Como organizacién social,
es generada por la voluntad politica gubernamental para actuar a su servicio,
en el contexto de las relaciones sociales y en orden a los intereses que
define el poder politico del Estado. Como organizacién administrativa, es la
institucién a través de la cual se ejerce la funcién de gobierno determinados
procesos administrativos de bienes y servicios a traves de todo el territorio

nacional en sus niveles central, regional y local.

2.1.4. Dimensiones de la gestion administrativa

Dimension: Estrategia de gestion

Particularmente en materia de atencién al ciudadano, la situacién
evidenciaba, entre otros, los siguientes problemas: a) Dificil acceso para el
ciudadano a los servicios del Estado, b} Excesivos y complejos requisitos y
documentos, c) Gran numero de tramites que exigian la presencia fisica del
administrado, y d) Excesivo tiempo para atender el tramite, considerando el
tiempo en las colas que el ciudadano invierte. En muchos casos, segun
Pollarolo, C. (2008) los requerimientos y obstaculos burocraticos sirven de

pretextc a la corrupcién.

Frente al panorama descrito, la simplificacion de tramites se constituyé en
aspecto central de la reforma del Estado (SGP, 2007), teniendo asimismo
como marco de politica, el cuarto objetivo del Acuerdo Nacional en Pery,
sefiala “Afirmamos nuestra decisién de consolidar un Estado, eficiente,

transparente, que a nivel nacional, regional y local, atienda las demandas de
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la poblacion, fomente la participacién ciudadana y respete la autonomia de

ocrganizaciones sociales”.

En estos ultimos afios, producto de los procesos de simplificacién de
tramites, racionalizacién de procesos y adopcién de nuevas tecnologias de
informacién, las instituciones publicas peruanas han emprendido iniciativas
de cambio organizacionales orientadas a asegurar la calidad del servicio
entendida como la percepcion y satisfaccion del ciudadano. Asimismo, el
Estado Peruano ha dado pasos importantes para el desarrollo del gobierno
eiectronico los cuales se vienen articulando para maximizar los resultados de
las distintas instancias comprometidas en dicho esfuerzo, mejorar su gestion

y optimizar la atencién al ciudadano.

Las diferentes formas de transformacion de la gestién de las entidades
publicas, conocidas como modernizacién, redisefio, fortalecimiento o
simplemente reingenieria de procesos, no han tenido buenos resultados. El
hechc qué no hayan tenido éxito los procesos de reingenieria,
probablemente se deba a que el Sector Publico reaccicna muy lentamente,
dilatando la ejecucién de las propuestas y los procesos de cambio; del
mismo modo el proceso natural de rotacién de personal conlleva el riesgo de

que en la organizacién se establezcan nuevas prioridades.

De todas estas experiencias, se identifican dos aspectos que determinan el

fracaso de los procesos de reingenieria en el sector publico:

1. Falta de compromiso. Los procesos de cambio implican en principio un
fuerte compromiso de la alta direccién, dado que la organizacién de
cualquier equipo de reingenieria debe contar con el auspicio de las mas
altas instancias administrativas. Sin embargo en las instituciones publicas
siempre se va en sentido contrario, o que configura una de las razones
por las que fracasan los procesos de reingenieria, las que mencionan
textualmente Hammer & Champi: “Tratar de que la reingenieria se haga
de abajo hacia arriba. Es axiomatico que la reingenieria jamas puede

empezar desde abajo”
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2. La reingenieria no se enfoca en los procesos. Mas aun considerando que
el proceso es una instancia intermedia hacia la obtencién de un producto:
bien o servicio. La administracién publica es tradicionalmente funcional y
jerarquizada, mientras que la concepcidon de los procesos implica
entender a la organizacién como un productor de bienes y servicios,

siendo la horizontalidad una de sus caracteristicas principales.

Conforme a lo dicho, seria axiomatico concluir que si se logra el compromiso
de la alta direccién, de manera que se involucren verdaderamente en el
proceso de cambio, y si ademas se atienden los procesos en lugar de las
funciones o las tareas, se podria tener exito. Sin embargo, debera tenerse en
cuenta el elemento principal por el cual debemos iniciar cualquier esfuerzo:

es decir al usuario o cliente.

En este extremo es que podemos comprender mejor aun la importancia de la
planificacién estratégica en la dinamica organizacional, ya que es a través
del planeamiento donde se definen las lineas de accién de la organizacién,
el desarrollo de la estrategia que implica la definicion de cuales seran los
productos (bienes o servicios) que la organizacién va a ofrecer, qué
necesidades va a cubrir asignando los recursos que siempre son limitados,
definiendo los criterios para satisfacer determinadas demandas de los

ciudadanos en lugar de otras.

El desarrollo del plan estratégico nos dara elementos para definir el nivel de
organizacion, asi como los objetivos especificos para disefiar procesos en
funcién de los productos que queremos obtener y a partir de ellos, las tareas

que conformen los procesos.

Dimensioén: Estilo de gestion
William (1984) afirma que la participacibn en las organizaciones a

evolucionado histéricamente como se refleja en el cuadro siguiente:

Es asi, de acuerdo con Likert (1961), Ja implantacién de estos modelos

presenta cuatro estilos gerenciales siendo los mas comunes que se
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presentan a través de las organizaciones, se les tipifica considerando las
caracteristicas generales que los diferencian. Esto sin descartar la presencia
de otros estilos que contribuyen a ampliar el campo del conocimiento en este

tema.

Tabla 1. Estilo de gestién en la practica administrativa

PERIODC ESCUELA ENFASIS JEFATURA
Revolucion pre- Gobierno e lglesia Tradicion
industrial
Revolucidon Administracién Manos Autdcrata y Autdcrata
industrial Cientifica contratadas benevolente
Revolucion Relaciones Manos y Autdcrata
industrial humanas corazones benevolente.
madura Ad. consuitiva
Revolucion post De sistemas. Ad. de Manos, corazones Gerencia
industrial recursos humanos y mentes Participativa.

Ad. de rienda suelta

Fuente. Tomado de likert (1961)

Estilo gerencial Sistema 1: Opera dentro del estilo autoritario, se basa en el
temor y las amenazas; la comunicacién es desde arriba y hacia abajo; existe
un importante distanciamiento psicolégico entre el superior y el subordinado;

las decisiones se toman en la cuspide de la organizacién.

Avila (2010), hace referencia a este estilo gerencial denominando
conservador, que se caracteriza por estar regulado por normas vy
procedimientos estrictos, siguiendo la linea de lo planeado, minimizando los
cambios. Respeta la estructura formal para la distribucién de tareas y
responsabilidades; y ademas, comunica la decisidbn tomada, estableciendo

normas que faciliten el control posterior y minimicen el riesgo de desvios.

El estilo gerencial Sistema 2: Opera dentro del estilo autoritario
benevolente; consigue cumplimiento a traves de las recompensas; las
actitudes del personal son de subordinacion hacia sus superiores; la
informacién fluye generalmente de arriba hacia abajo y muy ocasionalmente
fluye hacia arriba limitdandose a aquellas cosas que el jefe quiere escuchar;

las decisiones vitales y de politica son tomadas en la cuspide de la empresa,
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pero esta prescripto (formalmente) lo (poco) que puede ser delegado a los

subordinados.

El estilo gerencial Sistema 3. Opera dentro del esquema consultivo;
consigue cumplimiento como consecuencia de las recompensas,
ocasionalmente hace uso de ciertos castigos y se busca algun
involucramiento; El flujo de la informacién comienza a transformarse en
comunicacion; es tanto hacia arriba como hacia abajo. La comunicacion
hacia arriba que no incluye lo que el jefe quiere escuchar es proporcionada
en pequefias cantidades y en forma muy cautelosa; las decisiones vitales y
de politica son tomadas en ia cuspide de la empresa y los subordinados
pueden tener una cierta cantidad de influencia sobre lo que sucede dentro de
sus unidades; los subordinados pueden decidir sobre aspectos relacionados

con su trabajo.

El estilo gerencial Sistema 4: Opera bajo el sistema de gerenciamiento
grupal; la gerencia se maneja con recompensas economicas; la gerencia
pone en practica un sistema de participacién grupal; la gerencia promueve el
involucramiento del personal en establecer altos objetivos de performance; la
gerencia promueve el desarrollo de nuevas metodologias y procesos en el
trabajo; la comunicacion fluye hacia abajo, hacia arriba y hacia ambos lados
y se realiza sobre base cierta; los superiores y subordinados estan muy
proximos entre si desde el punto de vista psicolégico; la toma de decisiones
dentro de la organizacién es realizada a través de procesos grupales; existe
una superposicién entre los grupos donde el superior de una unidad es el
subordinado de otra en una cadena sucesiva que Likert llama “linking pins”

(eslabones de enlace).

Likert no duda en que las organizaciones efectivas y eficientes han de
posicionarse y operar bajo el Sistema 4, aunque hay algunas excepciones

que se pueden presentar.

Estilos de supervision.
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Likert {(1961) encontrd evidencia empirica de que el tipo de supervisién
centrado en la tarea, que se basa en poner permanente presién sobre los
subordinados, reforzando el gerenciamiento en base a ‘tener
permanentemente ocupadas a las personas”, quienes a su vez estan
comprometidos con cada vez mas y mas sub-tareas especializadas, no es el
mas efectivo y eficiente. Este tipo de supervision, puede producir resultados
medianamente satisfactorios solamente en el corto plazo y sus
consecuencias disfuncionales dentro de su propio grupo de trabajo como asi
tambien respecto de otros y la organizacidn como un conjunto se han de

mostrar muy rapidamente.

Likert (1961) identifica un distinto tipo de supervisién al que denomina
“‘centrado en el empleado”. Llega a la conclusién de que las personas no
trabajan en las organizaciones, sino que las personas son la organizacion.
Entre las caracteristicas de ia supervisién centrada en los empleados estan
el que ejerce un tipo de control general y no tan especifico, ayuda a los
subordinados para alcanzar mayor productividad, toma en cuenta la opinion
de los subordinados, los involucra en los cambios, se orienta mas hacia los
resultados que hacia los métodos y procedimientos, establece objetivos y

metas de alta productividad que son “alcanzables”.

Usualmente en las instituciones centradas en el trabajo los beneficios que
pueden conseguir en el corto plazo se pueden perder con el transcurso del
tiempo y muy rapidamente. En el mejor de los casos los beneficios a largo
plazo se ven trastocados con la desmotivacién de los participantes en su
propio trabajo, en su unidad departamental e incluso hacia la institucién en
su conjunto. Segun Likert, (1961) tienen por lo general una alta rotacién de
personal que en términos de alta migracién de personal les hace perder a las
personas mas valiosas y se da ademas con mucha frecuencia, un nivel alto

de conflicto entre la direccién y el personal.
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2.2, Calidad de servicio

2.2.1. Definicion conceptual
Harris (2008) sefala que la experiencia de un buen servicio depende de
canalizar correctamente las expectativas del usuario y a la vez, brindar una
prestacién adecuada. Brindar satisfaccion en los servicios implica generar
una experiencia que satisfaga, atender las necesidades del usuario conforme
la espera que se le atienda, todo aquello que agregado al producto aumenta

su utilidad o valor para el cliente.

Como aspectos importantes, tenemos la satisfaccién, lo intangible y el valor
afiadido. Sin embargo, éstas dependen de la interpretacién que les den las
personas. La satisfaccion "real” de la persona, por ejemplo, esta
principalmente en un nivel percepcional. La "expectativa”, sera el reflejo de
otras experiencias anteriores en relaciébn a productos/servicios semejantes.
Sin embargo, esta comparacién entre percepciones y expectativas no es
trivial ni es sencilla, ademas, se ven influenciadas por la interaccién que se

tenga con otras persconas.

2.2.2. Fundamentos teodricos de la calidad de servicio
Si gestidén es conducir a un grupo humano hacia el logro de sus objetivos
institucionales, para Pacheco y Baltazar, (2006) la gestién de la calidad total
es basicamente una “filosofia” empresarial que se fundamenta en Ia
satisfaccién del cliente y plantea dos objetivos: la concepcién esmerada del

producto o servicio y la calidad en la realizacién del producto o servicio.

Es conducir a un grupo humano, toma de decisiones y manejo de
informacién hacia el logro de los objetivos institucionales: Mejora Continua,

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente.

El Benchmarking es un proceso en virtud del cual se identifican las mejores
practicas en un determinado proceso o actividad, se analizan y se incorporan
a la operativa interna de la institucién. En el Benchmarking se encuentran
varios elementos clave: la competencia, que incluye un competidor interno,

una organizacién admirada dentro del mismo sector o una organizacién
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admirada dentro de cualquier otro sector; la medicién, tanto del
funcionamiento de las propias operaciones como de la institucién, a partir del
punto de referencia que vamos a tomar; representa mucho mas que un
Analisis de la Competencia, examinandose no sélo lo que se hace sino cémo
se hace, o una Investigacion de Mercado, estudiando no sdlo la aceptacion
de la organizacion sino las practicas que satisfacen las necesidades del
cliente; satisfaccion de los usuarios, entendiendo mejor sus necesidades al
centrarnos en las mejores practicas dentro del sector; apertura a nuevas
ideas, adoptando una perspectiva mas amplia y comprendiendo que hay
otras formas, y tal vez mejores, de realizar las cosas y la Mejora Continua: el

Benchmarking es un proceso continuo de gestion y auto-mejora.

La reingenieria de procesos es una técnica en virtud de la cual se analiza en
profundidad el funcionamiento de uno o varios procesos dentro de una
institucién con el fin de redisefarlos por compieto y mejorar radicalmente. La
reingenieria de procesos surge como respuesta a las ineficiencias propias de
la organizacién funcional en las instituciones y sigue un método estructurado
consistente en: Identificar los procesos claves; asignar responsabilidad sobre
dichos procesos,; definir los limites del proceso; medir el funcionamiento del

proceso y redisefar el proceso para mejorar su funcionamiento.

Durante muchos afios, casi todas las instituciones se han organizado
verticalmente, por funciones. Actualmente, la organizacién por procesos
permite prestar mas atencién a la satisfaccién del cliente, mediante una
gestidon integral eficaz y eficiente. se produce la transicién del sistema de
gestion funcional al sistema de gestibn por procesos. La gestién por
procesos se desarrolla en tres fases, después de identificar los procesos

clave y asignar las responsabilidades.

2.2.3. Caracteristicas de la calidad de servicio
Estas percepciones representan el resultado "real" para el usuario y por lo
tanto son fundamentales para su actuar posterior. Estas percepciones
afectaran el comportamiento futuro. Por “Valor para el usuario” se entiende

del valor que le da el usuario a un servicio segun sus atributos.
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Respecto de los principales factores y dimensiones del servicio, se pueden

plantear las dimensiones posibles en los servicios:

1. Monetaria: La dimensién monetaria se refiere no sélo al precio sino
tambien al margen y al flujo de caja, tanto para el cliente como para el
prestatario.

2. Tiempo: La dimension del tiempo se refiere a los aspectos operativos, las
colas de espera, los tiempos de respuesta, demoras, entre otros.

3. Adaptabilidad: La adaptabilidad se refiere a la capacidad de adaptacién de
la organizacién para atender las necesidades particulares del cliente.

4. Predictibilidad: La predictibilidad es el grado de consistencia, uniformidad,
y rangos definidos de variabilidad en la prestacién del servicio.

5. Innovacién: La innovacién se refiere a las habilidades del prestatario para
desarrollar servicios, para mejorar las operaciones, y cambiar el estado
de cosas influyendo en el entorno.

8 Accesibilidad: La accesibilidad implica la facilidad, visibilidad, comodidad y
calidad de acceso al servicio que uno desea.

7. Accibén de personas: La accién de las personas se refiere a la relacion
interpersonal entre dos o mas individuos - trato, empatia, atencion, etc.

8 Ambiental: El tema ambiental es la dimensién relacionada con las
instalaciones, ambiente fisico y otros circundantes al servicio principal.

8. Seguridad: La seguridad para el cliente y para el prestatario, se ve
fortalecida gracias a garantias y mecanismos de reflujo que reducen la

intangibilidad e incertidumbre de algun servicio.

2.2.4. Dimensiones de la calidad de servicio
Dimension: Atencién al usuario
Franco, sefiala que: “la satisfaccién del cliente es un proceso estandar, en el
que se escucha al cliente a través de diversos procedimientos y se actua

rapidamente, en concordancia a lo escuchado”.

El cliente o usuario es escuchado de 2 formas: por solicitud, para que nos

den sus opiniones o simplemente vienen y nos dan sus quejas o reclamos.
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Tambien existen las encuestas. Las encuestas nos permiten saber qué tan

satisfecho esta el cliente con el producto, el precio, el servicio, etc.

Sefala que para que exista satisfaccién existen 4 principios:

1ro. Satisfaccién del cliente = Percepciones Expectativas (SC=PE).

Todo ser humano espera algo, cuando compramos |lo que deseabamos y lo

percibimos en el momento de la verdad, esa diferencia aritmética es la

Satisfaccién del Cliente.

1. Es necesario exceder sus expectativas, no simplemente igualarios.

2. Los clientes convierten sus expectativas en promesas crecientes.

3. Ante el lider del mercado, los clientes no aceptan rebajar sus expectativas.

4 ; Como manejar las expectativas de los clientes? Conociendo y afectando
sus causas: comentarios informales (referencias de otros clientes, amigos
etc.), necesidades personales, experiencias pasadas y comunicaciones
externas (fuerza de ventas, publicidad, folletos, etc.)

5. ; Como manejar las percepciones de los clientes? Conociendo y afectando
sus dimensiocnes: tangibles, confiabilidad, respuesta, habilidades, cortesia,

credibilidad, seguridad, acceso, comunicacién y comprension.

2do. Queja + Solucién rapida = Incrementa satisfaccion.

Capacidad de resoclver rapidamente los problemas; es un factor de éxito. La
mas triste de las quejas ayudara a mejorar. Por cada queja que conocemos
hay otras 24 que nunca llegan. Aquellos que no se quejan ante su proveedor
si le narran el problema a otras 4 o mas personas. La queja nos da la
posibilidad de enterarnos de aspectos o situaciones que generan malestar o
desagrado en nuestros clientes y nos da la posibilidad de mejorar y superar

esa situacion.

Dimension: Orientacion e informacion
Si caemos en la cuenta de la importancia que tiene la queja como

oportunidad para superarnos, debemos:
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a. Habilitar un canal de comunicacién para que los clientes puedan
expresarse, manifestar su desagrado, y que encuentren la via necesaria

para hacerlo en la empresa.

b. Gerenciar el tratamiento de la solucién de la queja: Si logramos que el
cliente se queje en la institucibn y no con otras personas, resulta
fundamental atender eficientemente ese reclamo y solucionarie el
problema o reparar la situacion. De esa atencién dependera transformar
su insatisfaccién en satisfaccién, y lograremos retener y, mas aun,

fidelizar a ese cliente que de otra manera hubiéramos perdido.

¢. Orientar la cultura organizacional: Toda la organizacion debe estar
convencida de la importancia que tiene la queja del cliente y deben ser
conscientes del tratamiento que hay que darle. El reclamo no debe ser

tomado como una ofensa.

Es mas, se debe estimular la queja como una herramienta de retencién de

clientes.

Dimension: Trato del personal

Las caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel de
satisfaccién del usuario. Estas caracteristicas incluyen no sélo las
caracteristicas de los bienes o servicios principales que se ofrecen, sino

también las caracteristicas de los servicios que les rodean.

La satisfaccién de las necesidades y expectativas del usuario constituye el
elemento mas importante de |la gestién de la calidad y la base del éxito de
una institucién. Por este motivo es imprescindible tener perfectamente
definido para cada organizacion el concepto de satisfacciéon de sus usuarios
desarrollando sistemas de medicién de satisfaccién del usuario y creando
modelos de respuesta inmediata ante la posible insatisfaccion. Agregar un
valor afadido al producto adicionando caracteristicas de servicio puede

aumentar la satisfaccion y encantar al usuario por el servicio ofrecido.
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Para gestionar la satisfaccién de los usuarios, las empresas lideres en
calidad siguen una evolucién consistente en organizar unos sistemas de
gestién de las reclamaciones, posteriormente disefiar y administrar una serie
de encuestas de satisfaccidn del usuario para finalmente conocer cuales son
los factores que influyen en la lealtad y en la deslealtad, con objeto de
adoptar medidas sobre ellos y gestionar adecuadamente la fidelidad de los
usuarios. Pero debera aceptarse gque la efectividad de todo ello sélo es
posible, si existe satisfaccién en los funcionarios o trabajadores de la

institucion.

Dimension: Tramite documentario

El grado de satisfaccién o insatisfaccién varia mucho de persona a persona.
Sin embargo, hay ciertas tendencias generales observadas en la poblacion,
que presentan una correlacion positiva con la satisfaccion; tales como: la
edad, afios de experiencia, nivel ccupacional y nivel en la empresa. (Flores,
19986).

La razén por la cual la edad esta asociada al nivel de satisfaccién es en gran
parte desconocida. Cuando la persona ingresa a la vida laboral, su trabajo es
nueve e interesante, lo cual produce un buen desempefio, y en
consecuencia un alto nivel de satisfaccién. A medida que avanza la edad el
trabajo se vuelve mas rutinario y las exigencias mayores, con lo cual decrece
el desempeifio y el nivel de satisfaccién. A partir de los 30 afios la persona
puede lograr tareas mas ricas y obtener un mejor desempefio y satisfaccion.

Hacia los 60 afios la persona experimenta un declive de sus capacidades, lo
cual produce un menor esfuerzo al ejecutar el trabajo, su desempefio cae y

la satisfaccién es baja. (Flores, 19986).

De igual manera sucede con la experiencia dentro de la empresa, al principio
todo es nuevo y las exigencias son leves. Conforme pasa el tiempo
disminuye la motivacion por el desempeifio y El tiempo de atencion. Muchos
optan por cambiarse de empleo cuando el trabajo se vuelve rutinaric.
(Flores, 19986).
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En cuanto al nivel ocupacional de la persona, indica que a mayor
complejidad en el trabajo mayor sera el nivel de satisfaccién. En
consecuencia los empleados menos tecnificados tienden a lograr pobres
hiveles de satisfaccién. Probablemente, esto se deba a la asociacion del
nivel ocupacional con el dinero percibido, de acuerdo al grado de calificacién.
(Flores, 1996).

Por ultimo, la relacién de EIl tiempo de atencién con el nivel que la persona
ocupa dentro de la organizacion es similar a la que existe con el nivel
ocupacional. Si bien el salario puede causar esta relacién. Existen otros
factores que intervienen. Los profesionales y gerentes, gozan de mayor
autonomia y obtienen refuerzos intrinsecos al realizar su trabajo, lo cual

ocurre en menor medida con los empleados del nivel inferior. (Flores, 1996).

Es necesario analizar otros factores relacionados con el trabajo que
conducen a El tiempo de atencidén. En este caso El tiempo de atencién es

vista como una variable dependiente: (Robbins, 1993).

Un trabajo que represente un desafio para la mente: Los empleados suelen
preferir trabajos donde puedan ejercer sus facultades y capacidades y que
les ofrezcan una serie de actividades, libertad e informacién en cuanto a su
rendimiento. Los empleos que por el contraric, no representan un desafio

para la mente producen aburrimiento e insatisfaccién.

Recompensas justas: Los empleados quieren sistemas salariales y politicas
de ascenso que consideren justas, claras y afines a sus expectativas.
Cuando se considera que el sueldo es justo y que tiene fundamento en los
requisitos del puesto, la cantidad de conocimientos personales y los
estandares salariales de la comunidad, es probable que aumente la
satisfaccién. En algunos casos, las personas estan dispuestas a obtener
menos dinero con tal de trabajar en el sitio que prefieran, realizar un empleo
mas facil o tener mayor discrecién en cuanto a la actividad que desempefian

y el horario de trabajo. Sin embargo, la clave del vinculo entre el sueldo y la
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satisfaccién no radica en la cantidad absoluta del pago; sino en la percepcion

de justicia que elios tengan.

Condiciones laborales adecuadas: Los empleados se preocupan por su
entorno laboral tanto por la comodidad personal como para realizar bien su
trabajo. Los estudios revelan que los empleados prefieren entornos fisicos
que no sean incémodos o peligrosos. La temperatura, la luz y el ruido no

deben ser extremos.

La mayor parte prefiere trabajar cerca de su casa, en instalaciones limpias y

con instrumentos y equipos adecuados.

Buenos compafieros de trabajo: En el caso de muchos empleados el trabajo
tambien satisface la necesidad de interaccién social. No es raro que el tener

compafieros amigables y solidarios aumente El tiempo de atencion.

La conducta del jefe también es determinante en l|a satisfaccién. Los
estudios indican que la satisfaccion de los empleados aumenta cuando el
supervisor es comprensivo y amigable, reconoce el buen rendimiento,
escucha las opiniones de los empleados y manifiesta interés personal por

ellos.

Integracién de la personalidad y empleo: La teoria de Holland concluye que
cuando se da un buen enlace entre la personalidad y la ocupacién del
empleado, el resultado es un individuo mas satisfecho. Las personas cuyo
tipo de personalidad es congruente con la vocacién elegida descubren que
tienen las facultades y la capacidad adecuada para satisfacer las exigencias
de su empleo y, por consiguiente, tienen mas probabilidad de alcanzar el

exito en su trabajo y, por lo tanto derivar en satisfaccién.

Dimension: Tiempo de atencion
El tiempo de atencién ha sido definida por Brooke, Russell y Price (1988;
citados por Perez, 1995) como un estado emocional positivo, que refleja una

respuesta afectiva ante la situacién de trabajo. Herzberg (1868, citado por
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Pérez, 1996) se refiere a ella como los sentimientos positivos asociados

tanto factores intrinsecos como a factores extrinsecos del trabajo.

Locke (1969) y Mac Farlin y Rice (1992), por su parte, la definen como un
sentimiento placentero derivado de la percepcién que tiene el individuo de la
situacion laboral en relacién con los propios valores. También adicionan, que
la satisfaccion es el producto de discrepancia entre lo que el trabajador
quiere y lo que realmente cbtiene, mediada por la importancia que le atribuye

a la situacion. (Perez, 1996).

Pérez (1996) define EIl tiempo de atenciébn comc un proceso emocional
positive que se refleja en una respuesta afectiva frente a los aspectos o
facetas del trabajo, como consecuencia del proceso perceptual que se da en

el individuo.

Es considerado un procesc cambiante, podra variar en la medida que el

individuo perciba cambios en su entorno.

Flores (1986} opina que El tiempo de atencion se refiere a cdmo se siente la
persona en el trabajo. Involucra varios aspectos como el salario, estilo de
supervisién, condiciones de trabajo, oportunidades de promocion,
compaferos de labor, etc. Por constituir una actitud, El tiempo de atencion
es una tendencia relativamente estable de responder conscientemente al
trabajo que desempefia la perscna. Se basa en las creencias y valores

desarrollados por la persona en torno a su trabajo.

Existe un creciente interés de ios empresarics por saber como esta el nivel
de moral de sus trabajadores, es decir el promedio de satisfaccién de todos
sus integrantes. La moral puede ser considerada como un indicador del
funcionamiento global de la organizacién. Permite hacer comparaciones de
la satisfaccién en distinto momentos, distintas areas y en relacién a otras

organizaciones. (Flores, 1996).
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Es importante resaltar, que la satisfaccién no es exclusivamente la causa del
buen desempeiio, es uno de los diversos factores que interactian en ella.

(Flores, 1996). Sin embargo, El tiempo de atenciéon es importante porque las
personas permanecen una parte significativa de sus vidas en las

organizaciones.

A demas el grado de satisfaccién impacta en la forma en como las personas
se sienten acerca de otras porciones de su vida, como son el ambito familiar,
vecinal y comunitario. Asi mismo en el ambito laboral afecta, particularmente

en la rotacién y el ausentismo. (Flores, 1996).

2.2.5. Satisfaccion y rendimiento en la calidad de servicio
Por mucho tiempo se ha propuesto que las personas satisfechas logran un
mejor rendimiento en el trabajo. De acuerdo a este enfoque, la labor
gerencial consiste en actuar de manera considerada con las personas,
interesarse en sus necesidades y ayudarlas en todo lo que sea posible. Esta
ha sido la orientaciéon de la escuela de relaciones humanas, que aln
predomina en muchas organizaciones. Se basa en la creencia de que los
beneficios por obtener superan largamente a los costos en lo que se

incurrira. (Flores, 1996).

Gran parte del paternalismo de los administradores en las décadas de 1930,
1940 y 1950 (organizar dias de campo, uniones de crédito, equipos de
boliche, capacitacién de los supervisores para sensibilizarlos frente a los
intereses de los subordinados, etc.) pretendian que los trabajadores

estuvieran contentos. (Robbins, 1993).

Esta orientacién se puede resumir en lo siguiente:

Buenas relaciones humanas> Satisfaccion en el trabajo> Buen rendimiento

El planteamiento anterior parte de la hipdtesis que sefaia la satisfaccién
como causa de la performance. Esta hipdtesis no ha obtenido el respaldo
necesario en las investigaciones., por lo que se tiende a considerar que es

incorrecta. (Flores, 1996).
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Otro punto de interés en el tema de satisfaccidon-productividad es la direccion
de causalidad. La mayor parte de los estudios partian de disefios que no
pudieron demostrar la causa y el efecto. Los estudios que han controlado
esta posibilidad han demostrado que la conclusién mas valida es que la

productividad conduce a la satisfaccion y no a la inversa. (Robbins, 1983).

De esta manera surge el planteamiento que sostiene que el desempefio
causa la satisfaccién. Se basa en las teorias de la motivacién, indica que
cuando el desempefio es seguido de un refuerzo apropiado, ocurre la
satisfaccién en el trabajo. Esta orientacién puede resumirse en: (Flores,
1996).

Buen rendimiento > Refuerzo > Satisfaccién en el trabajo

Esta segunda hipétesis ha obtenido mayor respaldo por las investigaciones.
Si bien la correlacién es mayor, no es lo suficientemente alta. Es probable
que esto se deba a que las organizaciones fallan al aplicar refuerzos
{(promociones, incrementos salariales, etc.) de manera consistente. La labor
gerencial consiste en reforzar el comportamiento que lo amerite y sancionar
o no reforzar la conducta indeseable. Asi, mediante el manejo contingente de
los refuerzos el supervisor modela la conducta de sus subordinados y logra

que éstos se encuentren satisfechos en el trabajo. (Flores, 1996).

Es importante sefialar los principales efectos que produce el nivel de

satisfaccién de una persona: (Flores, 1996).

Ausentismo: Multiples estudios concluyen que Ja insatisfaccién conduce al
ausentismo. El ausentismo se manifiesta en “enfermedades”’, “problemas
familiares”, etc. Este fendmeno causa altisimos costos en la empresa. Un
motivo es el trabajo en si, la persona falta para evitar temporalmente las
consecuencias displacenteras que el trabajo provoca. Otro factor que causa

ausentismo son las actividades ajenas a la empresa que ejercen una mayor
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atraccién (deporte favorito). Otro nivel de ausentismo es inevitable, debido a

enfermedades, condiciones del clima, problemas de transporte.

Algunas organizaciones sin proponérselo estimulan el ausentismo. Por
ejemplo, la politica de pagar los dias no trabajados. En cambioc se debe de
fomentar una cultura contra el ausentismo, para que las perscnas actien de

otro modo.

Rotacién: La rotacién tanto como el ausentismo presenta una correlacion
moderadamente fuerte con la insatisfaccién laboral. Esta demanda mayores
gastos en seleccion de personal y capacitacion, afecta la productividad y las
relaciones interpersonales. No toda rotacidén o retiro voluntario de la persona
es atribuible a la insatisfaccion laboral, existen otras causas. Por ejemplo, en
una situacion de recesion, la rotacién tiende a bajar porque hay menor
posibilidad de encontrar otro empileo. La rotacién es minima, aungque el nivel
de satisfaccion sea bajo. Otra razén radica en el proceso que se da después
que se experimenta la insatisfaccion. Cuando la persona decide retirarse, la
busqueda de emplec puede tomarle varios meses. En el transcurso de ese
periodo, pueden cambiar las condiciones del trabajo y ya no causar

insatisfaccion. Por lo tanto, desaparece la voluntad de retirarse.

En este caso la insatisfaccion no ha producido la rotacién esperada.

Salud de la persona: Varios estudios han demostrado que las personas que
califican sus trabajos como insatisfactorios suelen padecer de muitiples
sintomas y enfermedades fisicas, desde dolores de cabeza hasta problemas
cardiacos. E incluso es preeditor de los afios de vida de una persona, mas
que sus condiciones fisicas o el uso de tabaco, aungue es posible que
intervenga una tercera variable. En conclusién se puede suponer que existe
una relacién interactiva entre salud fisica y mental de la persona y El tiempo

de atencién; aunque esta area debe ser mas investigada.

Los empleados manifiestan su insatisfaccién de diferentes maneras. Los
empleados pueden quejarse, insubordinarse, robar bienes de la organizacion

o evadir parte de sus responsabilidades, se presenta cuatro respuestas que
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difieren entre si en cuanto a dos dimensiones: Afan constructivo/destructivo y
actividad/pasividad que se definen a continuacion: (Rusbult y Lowery, 1985;

citados por Robbins, 1993).

Abandono: La conducta dirigida a salir de la organizacién. Incluye la

blusqueda de otro empleo o renuncia.

Expresién. El intento activo y constructivo por mejorar la situacion. Incluye
sugerir mejoras, analizar problemas con los supervisores y algunas formas

de actividad sindical.

Lealtad: La espera pasiva pero optimista para que la situaciébn mejore.
Incluye defender la organizacién ante las criticas externas y confiar en que la

organizacién y su administracién “haran lo conveniente”.

Negligencia: La actitud pasiva que permite que la situacién empeore. Incluye
ausentismo y retrasos crénicos, disminucién de esfuerzos y aumento de

porcentaje de errores.

La conducta de abandono y negligencia abarca las variables de rendimiento:
productividad, ausentismo y rotacién. Sin embargo este modelo amplia las
respuestas de los empleados e incluye expresion y lealtad. Son conductas
constructivas que permiten tolerar las situaciones desagradables o revivir
una experiencia laboral satisfactoria. De esta manera existen mecanismos
que permiten a los empleados insatisfechos seguir en sus empleos. Es el
caso de los empleados sindicalizados, que negocian y actuan para mejorar

la situacién. (Robbins, 1993).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO



3.1. HIPOTESIS

3.1.1. Hipotesis general
El modelo de gestién administrativa desarrollado en la UGEL 04 en el aiio
2011, influyé significativamente en la calidad del servicio brindado por los
trabajadores administrativos, a los directores y docentes de las IE de su

jurisdiccién.

3.1.2. Hipotesis especificas
HE1: Las estrategias de gestidon administrativa desarrollada en la UGEL 04
en el afio 2011, influyeron significativamente en la calidad del servicio
brindado por los trabajadores administrativos, a los directores y docentes

de las IE de su jurisdiccién.

HE2: Los estilos de gestidén administrativa desarrollada en la UGEL 04 en el
afio 2011, influyeron significativamente en l|a calidad del servicio
brindado por los trabajadores administrativos, a los directores y docentes

de las IE de su jurisdiccién.

3.2. Variables
Variable 1. Modelo de Gestién Administrativa

Variable 2. Calidad de servicio

3.2.1. Definicion conceptual

Variable 1: Modelo de gestion administrativa empleado

Segun Atehortia, Bustamante y Valencia (2008, p. 14), un modelo se
entiende que es una construccién teérica que pretende representar la
realidad sin por ello lograr aprehenderla completamente. La construccién
constante de modelos es una manera de interpretar al universo y a los
sistemas naturales y sociales e intervenirlos a partir de esa interpretacién. El
modelo aparece como resultado de un proceso de acumulacion cualitativa y

cuantitativa de conocimiento.

En tal sentido, para efecto de la presente investigacién, se definié por

modelo de gestiébn administrativa al conjunto de procesos sistematizados y
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actividades derivadas de la experiencia con las que se organizé la
documentacién pertinente y que permitié atender los requerimientos de las

Instituciones y de los usuarios.

Variable 2: Calidad de servicio a los docentes

En Publicaciones Vértices (2008), se definié la calidad como “el conjunto de
aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacién
con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes
(necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa pero que son

demandadas por el publico) de los clientes”.

Si la calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar
para satisfacer a su clientela clave y que representa al mismo tiempo, la
medida en que se logra dicha calidad, el servicio es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio

basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo.

En funcién de lo manifestado por los autores consultados, se asumio que la
calidad del servicio al usuario fue la forma y el nivel de efectividad con que
se atendieron las demandas y que determinaron algun grado de satisfaccion

en los usuarios.

3.2.2. Definicion Operacional
Variable 1. Modelo de gestion administrativa
El desarrollo de la gestion administrativa consiste en la ejecucién de una
serie de acciones, entre las cuales se considera el manejo de los recursos
humanos, la adecuada disposicion de los recursos financieros y el manejo de

la informacién entre los estamentos instituciones, entre otras.

El uso de estas estrategias depende del estilo gerencial que adopte la
institucién, el cual define en parte la cultura organizacicnal. En el presente
estudio ambos aspectos, las estrategias de gestion y los estilos de
gerenciamiento, fueron tomados como las dimensiones a estudiar en esta

variable.
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La efectividad de las estrategias de gestién de recursos humanos se buscé
evidenciarlas mediante cuatro indicadores que generaron 15 items; para
conocer de |a eficiencia de la gestion de recursos financieros, se formularon
cuatro indicadores y 6 items; para establecer si fue o no adecuado el manejo

de informacioén se emplearon dos indicadores y cuatro items.

El estilo de gerenciamiento, fue establecido a partir de la apreciacién de las
investigadoras, quiénes emplearon la técnica de observacién participante,
para recabar la informacién y organizarla a partir de cuatro indicadores base:
el estilo de autoridad, el mecanismo de motivacién y/o presién, la forma de
comunicacion, el nivel de interaccién entre las personas y la toma de

decisiones.

Tabla 2. Operacionalizacién del Modelo de gestién administrativa

DIMENSIONES iINDICADORES ITEMS NIVELES
Estrategias de Contratacién de personal docente 2,4, 7 Muy efectivas
gestion Despiazamiento de personal 8,910, 11,12
Nombramientos 1,3,5,6 13 Efectivas
Cambics de nivel 14,15 ‘
Elaboracién de planillas de remuneracion 16,17, 18, 19 Paco efectivas
Cumplimiento de obligaciones econémicas 20, 21 No efectivas
Archivamiento de informacidn significativa 22,23
Organizacian de canales de informacién 24,25
Estilo Gerencial Estilo gerencial Sistema | 27,28, 29, 30, 31
Estilo gerencial Sistema i 32,33, 34,35, 36
Estilo gerencial Sistema Il 37,38, 39, 40, 41
Estilo gerencial Sistema IV 42,43, 44, 45

Fuente: Elaborado para la investigacién

En consecuencia el modelo de gestibn administrativa empleado se
operacionalizé en funcién de las estrategias empleadas en la UGEL 04 y en

el estilo de gerenciar la organizacién, como puede observarse en la tabla 01.

Variable calidad de servicio a los docentes:

A partir de la observacion del servicio prestado a los usuarios, se
establecieron como dimensiones cinco aspectos de la atencién que a juicio
de los usuarios son los que determinan la satisfaccién o insatisfaccién en

ellos. En forma similar, se formularon los indicadores para evaluar el servicio
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prestado en muy adecuado, adecuado, poco adecuado ¢ inadecuado. Para
definir si fue o0 no de calidad el servicio, se asume que solo en el caso de

muy adecuado se puede considerar como tal.

Tabla 3. Operacionalizacién de la calidad de servicio a los docentes

DIMENSION INDICADORES ITEMS NIVELES
Atencion Estilo de atencidn 1,2,3 Servicio muy
Prontitud en la atencién. 45867 adecuado
QOrientacion de Orientacion documental 8, 9 Servicio adecuado
informacion Informacién normativa Servicio poco
Trato del personal Cordialidad en la atencién. 10, 13,14 adecuado
Equidad en el trato 11,12,
Tramite Celeridad en los tramites. 15,16,17 Servicio
documentario inadecuado
Tiempo de atencién  Adecuacion del horario al usuario. 18,
Cumplimiento del horario 19,20

Fuente: Elaborado por las investigadoras. Vega y Salazar (2011)

3.3. Metodologia
3.3.1. Tipo de estudio
La investigacién fue desarrollada bajo un enfoque cuantitativo, calificando

como un estudio de tipo basico, de nivel explicativo y de campo.

De acuerdo a lo que sostiene Sanchez y Reyes (1998, p. 14), se tratd de
responder a un problema teoretico, orientandose a describir y explicar la
realidad en busca de principios para organizar una teoria cientifica. Como
investigacién basica sustantiva asumié el nivel explicativo, puesto que se
buscé interpretar la influencia a partir de las caracteristicas tanto de la
variable modelo de gestidn empleado como de la variable calidad del servicio
al usuario; por cuanto el recojo de datos se realizd directamente de las
unidades muestrales, se afirma que la investigacion realizada fue un estudio
de campo, es decir se tomaron los datos directamente de los trabajadores y
docentes de la UGEL 04, para luego ser tabulados y organizado

estadisticamente.
Por otro lado, para la identificacion del modelo de gestion administrativo

empleado se recurrié a la observacién participante, técnica desarrollada por

las investigadoras, las cuales recogieron las evidencias requeridas en forma
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directa de la realidad para luego contrastarlas con los presupuestos tedricos

disponibles, lo gue constituyd el aporte cualitativo del proceso.

3.3.2. Disefno del estudio
El disefio del estudio realizado corresponde a un no experimental transversal
y expostfacto; se desarrollo sin manipular ninguna de las variables y el recojo
de informacién se realizé sélo por una vez;, es asi mismo, descriptivo
explicativo, puestc que analizé los hechos ya sucedidos, es decir cuando
ambas variables ya se habian manifestado. En consecuencia fue un estudio
expostfacto, en el cuai a partir de la caracterizacién de las variabies se buscé
explicar como influyeron las condiciones laborales determinadas por el
modelo de gestién establecido, en la calidad del servicio brindado a los

usuarios.

Hernandez et al, (2006, p. 213), afirma que en el caso de los disefios
transaccionales, quien investiga solo observa y reporta. Por ello se considera
que el disefio de investigacidn desarrollado fue descriptive, ya que durante el
desarrolic de la investigacion las caracteristicas de las variables fueron
establecidas y luego presentadas en su estado natural, para posteriormente

explicar la influencia de una variable sobre la otra.

3.4. Poblacién y muestra
Poblacién:
Para desarrollar el presente estudio se consideré como poblacién a los
trabajadores administrativos de la UGEL N° 04 y a los docentes de las
Instituciones Educativas de su jurisdiccién, la cual comprende los distritos de
Comas, Puente Piedra, Zapallal, Santa Rosa, Ancdn y Carabayllo, en los
cuales existen IE en zonas urbanas, urbano marginales, de menor desarrollo

y rurales.

Los profesores en su totalidad son profesionales de |la educacion, la mayoria
eran egresados de diferentes universidades por lo que ostentaban el titulo de
licenciados y una minoria de institutos pedagdgicos. Casi en su totalidad son

de origen provinciano. Respectc a los administrativos de la sede, no son
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profesionales, algunos han seguido estudios técnicos y un porcentaje

significativo tenia diferentes estudios inconclusos.

La poblacién de estudic estuvo conformada por 7869 docentes de los tres
niveles de educacion basica y por 128 trabajadores no docentes, de la UGEL
N° 04. Segun se puede apreciar en el cuadro adjunto, la poblacién de
estudio, quedo conformada por un total de 7997 personas, entre docentes y

administrativos.

Tabla 4 Poblacién de docentes y administrativos de las |E de la sede - UGEL
N° 04 — Comas

Niveles y modalidades Sub totales Total
Inicial 1142
Primaria 2821
Secundaria 3410
Docentes CEBAs 197 7869
CEBEs 167
CETPROs 132
Administrativos de la UGEL 04 128 128
Total 7997 7997

Fuente: Elaborado por las investigadoras. Salazar y Vegas (2011)

Para integrar la poblacién, se establecieron como criterios de inclusién, el
desempefiarse como docente o administrativo en alguna de las IE de la
jurisdiccién de la UGEL 04, estar en actividad y la disposicion a contestar en

forma compileta los cuesticnarios.

Muestra:

De acuerdo a lo expresado por Hernandez et al (2003, 244-245), el tamafioc
de la muestra, debe ser una parte significativa de la poblacién, por lo cual
para efectos de la investigacién se determiné estadisticamente mediante la

férmula siguiente:

N 7997 7997 ag
n= = = =,
N-1K241 7996 005241 2099

Por lo tanto el tamafio de la muestra fue de 381 personas.
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Mediante la aplicacién de la formula de Arkin y Kolton (PULIDO) se calculé la
fracciébn de afijacién; ésta fue de 0.0476 y permitidé la distribucion
proporcional de las unidades muestrales entre los niveles docentes y
administrativos; la distribucién de unidades muestrales quedé establecida
como se muestra en la tabla adjunta y la seleccion de las personas que
integraron la muestra se realizé en forma aleatoria simple. En tal sentido se

considero que el tipo de muestreo fue probabilistico y estratificado.

Férmula de Arkin y Kolton:

=238 0476
f=N=7997="

Tabla 5 Muestra de docentes de las |E y administrativos de la sede — UGEL N° 04

— Comas
Niveles y modalidades Poblacion Fracg_lon. . Muestra
total de afijacién
Inicial 1142 54
Primaria 2821 134
Docentes Secundaria 3410 162
CEBAs 197 0.0476 10
CEBEs 167 ' 8
CETPROs 132 7
Administrativos de la sede UGEL 04 128 6
Total 7997 381

Fuen

te: Elaboracion propia. Salazar y Vegas (2011)

3.5. Método de investigacion

Dado que la investigacién se desarrolld bajo un enfoque mixto, cuantitativo-
cualitativo, se empleé el método hipotético deductivo; es decir se emplearon
metodos descriptivos durante su desarrollo complementandose con la
tecnica de la triangulacién en el marco teérico. La metodologia cuantitativa
empleada correspondié al método descriptivo, siguiéndose las fases
propuestas por Van Dalen y Meyer (1879:226-227):
1. Identificacién del problema, que para el caso se refiere a conocer la
influencia del modelo de gestién administrativa aplicado el 2011 en la
calidad de servicio que se brinda a los docentes de las UGEL N° 04 de

Comas.
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2. Formulacién de hipétesis, las cuales serviran de guia al proceso de
investigacion.

3. Enunciado de los supuestos en que éstas se basan. Se parte por suponer
una forma o grado de influencia de la variable gestidn.

4. Elecciéon de temas y fuentes apropiadas, los cuales constituyen el marco
teérico o estudio de la cuestién. En la investigacién se consideraran:
Analisis del contexto, referido a |a calidad del servicio de instituciones
publicas; modelos de gestion administrativa y calidad de servicio al
usuario.

5. Seleccién y elaboracion de técnicas de recoleccion de datos. Se
emplearan las técnicas de |la observacion participante y de la encuesta.

6. Establecimiento de categorias precisas.

7. Verificacion de la validez de las técnicas empleadas. Mediante la
estadistica inferencial.

8. Se describiran, analizaran e interpretaran los datos. Ello permitira obtener

las conclusiones del estudio.

Para el analisis cualitativo, se empied la etnometodologia por cuanto se
concentra en el mundo cotidiano, presenta un mundo social intersubjetivo
donde utilizando buen criterio se interpretan las acciones propias como las
acciones de los demas. Asimismo se interesa en entender como la vida
cotidiana es producida y crganizada, esta interesada en lo gue la gente esta

haciendo.

Como es frecuente, los reportes cuantitativos y cualitativos en una primera
fase se obtienen de un modo independiente para en una segunda fase, de
integracién, se busca que la informacién cuantitativa se complemente con la

informacién cualitativa y viceversa.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccién de datos
Al no existir documentos que establecieran el modelo de gestién que se
desarrollaba en el campo administrativo en este érgano descentralizado del

Ministerio de Educacién, se vio la conveniencia de identificarlo a partir de los
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datos que proporcionen los trabajadores de la UGEL, asi como de la
observacidn de las propias investigadoras. Por ello, se considero emplear la
técnica de la encuesta, por la posibilidad de aplicarse masivamente a una

muestra grande y la técnica de la observacion participante.

Por razones similares, tambien se empled la técnica de la encuesta para
determinar la calidad del servicio que se brindaba en la UGEL N° 04 a los

docentes.

Instrumentos de recoleccion de datos:

Se emplearon dos cuestionarios como instrumentos para recoger los datos
referidos al modelo de gestion administrativa de la UGEL N° 04 y sobre la
calidad del servicio al docente; para establecer el modelo de gestién se

empled una ficha de observacién.

El primer cuestionario, elaborado con el propésito de recoger informacidn
para establecer las caracteristicas de la gestidon administrativa, se
consideraron 25 items, derivados de la operacionalizacién de la variable
modelo de gestion administrativa empleada. En cada item se tuvo la
posibilidad de escoger una de las cuatro posibles respuestas consideradas.
(Anexo N° 03)

El segundo cuestionario con el que se establecié la calidad del servicio que
se brindaba a los docentes en la UGEL N°® 04, se estructurdé en base a 20

ftems politdmicos. (Anexo N° 04).

Validacion de instrumentos

En el proceso de validacion de los instrumentos se establecié la validez de
los mismos, mediante el Juicio de expertos y la confiabilidad mediante el
indice de fiabilidad Alfa de Cronbach.

1. Confiabilidad por juicio de expertos.
Ambos instrumentos fueron sometidos a la opinién de expertos, a quienes se

consulté sobre su validez y aplicabilidad. Los expertos consultados y que
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validaron los instrumentos son Docentes de la Escuela de Post grado de la
Universidad César Vallejo, en el area de metodologia de la investigacién y se
desempefan ademas en el campo de la Educacién basica. Sus opiniones se
presentan en tablas siguientes, donde se observa que alcanzaron el
promedio de 92 y de 90 en la validez por expertos; por ello se procedié a la

aplicacién de los instrumentos.

Tabla 6: Validez y aplicabilidad del cuestionario para establecer el modelo de

gestién administrativo empleado

JUECES

CRITERIOS DE VALIDEZ 1o >do 310 yT 3
1. Claridad 10 9 9 9 37
2. Objetividad 10 10 9 9 38
3. Actualidad 8 8 10 9 35
4, Qrganizacion 10 9 10 9 38
5. Suficiencia g9 9 8 9 35
6. Tamario 10 9 8 9 36
7. Intencionalidad 9 10 9 9 37
8. Consistencia g9 8 9 9 35
9. Coherencia 10 10 10 9 39
10.Metodologia 10 10 10 9 39

95 92 92 a0 g2

Fuente: Elaborado por las investigadoras. Vega y Salazar (2011}

Tabla 7: Validez y aplicabilidad del cuestionario para establecer la calidad del

servicio al docente

JUECES

CRITERIOS DE VALIDEZ Iro 5do 30 a0 Brom
1. Claridad g 9 9 g 36
2. Objetividad 10 9 9 g 37
3. Actualidad 8 8 9 g 34
4, Qrganizacion 9 9 10 9 37
5. Suficiencia 8 9 8 g9 34
6. Intencionalidad 10 9 8 9 36
7. Consistencia 8 10 9 9 36
8. Coherencia 8 8 9 g9 34
9. Metodologia 10 10 10 9 39
10.Aplicabilidad 10 9 10 g9 38
a0 a0 91 90 a0

Fuente: Elaborado por las investigadoras. Vega y Salazar (2011}

2. Analisis de fiabilidad. Alfa de Cronbach:
La confiabilidad de los cuestionarios fue establecida mediante el coeficiente
Alfa de Cronbach, el cual mide la consistencia interna del test, es decir el

grado de correlacién y de equivalencia entre los items.
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Np
X= ——mm8
1+p(N—-1)

N: nimero de preguntas y

p: promedio de las correlaciones

Confiabilidad del cuestionario para establecer el modelo de gestion:
Como se aprecia en el cuadro adjunto, el indice de confiabilidad para este
instrumento fue de 0.739, por lo que se considerd confiable y se procedié a

su aplicacién.

Alfa de Cronbach |N de elementos
738 24

Confiabilidad del cuestionario para establecer la calidad del servicio:

En este instrumento el valor obtenido para el indice de confiabilidad fue de
0.637 y de acuerdo a lo establecido por el mismo Cronbach se consideré
confiable y se procedid a su aplicacién.

Alfa del N del
637 17

3.7. Método de analisis de datos
Estadistica descriptiva para cada variable:
El primer paso fue describir los datos obtenidos para cada variable, esto se
logré mediante la distribucién de frecuencias, absolutas (referidas al numero

de casos), relativas (porcentajes) y acumuladas.

Las medidas de tendencia central, que representan los valores medios o
centrales de las variables, fueron las modas, determinadas por el nivel de

medicién neminal de las variables.

Estadistica inferencial:
Permitié efectuar generalizaciones de ios datos obtenidos en la muestra al

resto de poblacion, especialmente de los docentes usuarios de la UGEL N°
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04. En ella se probaron las hipétesis es decir se determind la consistencia de
las hipotesis con los datos obtenidos en la muestra. En el estudio realizado
las hipétesis se probaron mediante la prueba Chi cuadrado El tratamiento
estadistico, descriptivo e inferencial, se apoyé en el uso del software EXCEL
2010y SPSS 19.
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CAPITULO IV

RESULTADOS









legajo del personal se encuentra actualizado en la UGEL y nunca se tiene
informacién sobre el desarrollo de las actividades que se realizan en la UGEL

04.

A partir de esta percepcién se considerd gue solo las estrategias del manejo
de recursos humanos fueron efectivas, para un alto porcentaje de

encuestados.

4.1.3. Dimension: Estilos de gestion administrativa
Tabla 10. Distribucién de encuestados segun percepcion del estilo de gestion

administrativa

Categoria Cantidad Porcentaje
Muy Efectivas 0 0
Efectivas 260 68
Poco Efectivas 98 26
No efectivas 23 5

Total 381 100

Fuente: Analisis descriptivo
Porcentaje

Auy Efectivas
‘fectivas
‘oco Efectivas

Jo efectivas

Figura 3. Distribucién de encuestados segun percepcion del estilo de gestion

administrativa

A través de la observacion desarrollada fue posible establecer las
caracteristicas del modelo de gestién de los responsables de la UGEL 04, es

decir del Director y de los Jefes de areas. Es asi que se determind que en la
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administracién se ejercia una autoridad vertical, aunque en algunos casos y
situaciones se volvia permisiva; siendo habitual que cuando se buscaba que
los trabajadores dieran mas tiempo del que les correspondia, se empleaba la
presién, el chantaje y dependiendo de la jerarquia, se recompensaba el

esfuerzo.

Por lo general se limitaba a comunicar las disposiciones que se plantearon
en los niveles jerarquicos mas altos de la organizacién y sélo cuando se
requeria de alguna informacion, se convocaba a un subordinado. No solo por
los organigramas, sino también por las condiciones en que se desarrollaban
las actividades se evidenciaba una marcada jerarquia, tomandose las

decisiones sélo en los niveles mas altos.

4.1.4. Analisis descriptivo de la calidad de servicio a los docentes
Tabla 11. Distribucién de encuestados segun percepcion de la calidad de

servicio a los docentes en la UGEL 04

Categoria Cantidad Porcentaje
Inadecuado 14 4
Poco adecuado 355 92
Adecuado 17 4
Total 386 100,0

Fuente: Analisis descriptivo

Porcentaje

nadecuado
‘oco adecuado

\decuado

Figura 4. Distribuciéon de encuestados segun percepcién de la calidad de

servicio a los docentes en la UGEL 04
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Los datos de la evaluacién hecha sobre los distintos procesos que
conforman el servicio brindado y que se obtuvieron directamente de los
usuarios de la UGEL N° 04 permitié establecer que el proceso de atencion
brindado a los usuarios por el personal que labora en la UGEL N° 04 durante
el afio 2011 fue deficiente, teniendo en cuenta que para la mayoria de los

usuarios el estilo de atencion fue deficiente y la atencion lenta.

Respecto al proceso de orientaciéon e informacién, fueron poco adecuados
para el 84.2% y el 82.4% respectivamente; similarmente, predominé la
opinion de que el trato era inadecuado, en la mayoria de los trabajadores,
por cuanto no era equitativo y pésimo tanto en administrativos como en

directivos.

Con respecto a la celeridad de los tramites administrativos, la mayoria de
usuarios opiné no se dan en un tiempo razonable e igualmente respecto ai
horario de atencién, para la mayoria se cumplia pero no en funcién de la
disposicién de tiempo del usuario, situacién que se agravaba al no informar

sobre la suspension de la atencién.

4.2. Prueba de hipétesis
El método estadistico para comprobar las hipotesis es chi — cuadrado (x3?)
por ser una prueba que permitié medir aspecto cualitativos de las respuestas
que se obtuvieron del cuestionario, midiendo las variables de la hipétesis en
estudio.

El valor de Chi cuadrada se calcula a través de la formula siguiente:

) e (OU_EU')Z
r= 22 E,

i=1 j=1 i

Donde:

X2 = Chi cuadrado

Qi = Frecuencia observada (respuesta obtenidas del instrumento)
Ei

= Frecuencia esperada (respuestas que se esperaban)
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D. Determinacion de la zona de rechazo de la hipotesis nula

)

Niveil de confianza al 95%

Valor de significancia: a =0.05

Grado de libertad: (n-1) (n-1)=(3) (2)=6
Regla de decision:

Significancia = a; se acepta la Ho

Significancia < a; no se acepta la Ho

4.2.1. Hipotesis general Modelo de gestion administrativa y calidad de
servicio
Ha: El modelo de gestién administrativa desarrollado en la UGEL 04 influyd

significativamente en la calidad del servicic brindado.

Ho: El modelo de gestion administrativa desarrollado en la UGEL 04 no

influy¢ significativamente en la calidad del servicio brindado.

Tabla 12. Contingencia modelo de gestion y calidad de servicio

Calidad de servicio

Inadecuado Poco Adecuado Total
adecuado
Modelo de No efectivas 0 8 0 8
gestion Poco 12 304 1" 327
Administrativa efectivas
Efectivas 0 6 0 6
Total 12 318 1" 341

Chi-cuadrado de Pearson = 1.056 gl =4 ***p > 901

Como se muestra en la tabla 12, el Modelo de gestion administrativa no esta
relacionado con la calidad de servicio de los docentes segun la prueba de la

independencia (Chi-cuadrado: ***p <.907) Dado que se obtuvo un valor para
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Chi cuadrado de 1,056, con una significancia de (,901, a un nivel de
significancia de 0,05, se acepta la Hipétesis nula, es decir no existe
influencia del modelo de gestion empleado por la UGEL 04 en la calidad de

servicio brindado.

4.2.2. Hipotesis especifica 1 Estrategias de gestién y calidad de servicio
Ha: Las estrategia de gestién administrativa desarrollado en la UGEL 04

influyé significativamente en la calidad del servicic brindado.

Ho: Las estrategias de gestién administrativa desarrollada en la UGEL 04 no

influyé significativamente en la calidad del servicic brindado.

Tabla 13. Contingencia Estrategias de gestion y calidad de servicio

Calidad de servicio

Inadecuado Poco Adecuado Total
adecuado
Estrategia de No efectivas 8 0] 0] 8
gestion Poco efectivas 75 293 5 373
Administrativa Efectivas 0 0 0 0
Total 83 293 5 381

Chi-cuadrado de Pearson = 2.256 gl =4 ***p > 807

Como se muestra en la tabla 13, las estrategias de gestion administrativa no
esta relacionado con la calidad de servicio de los docentes segun la prueba

Jc dr Jc

de la independencia (Chi-cuadrado: p < .807) Dado que se obtuvo un
valor para Chi cuadrado de 2.256, con una significancia de 0,807, a un nivel
de significancia de 0,05, se acepta la Hipétesis nula, es decir no existe
influencia de las estrategias de gestién empleado por la UGEL 04 en la

calidad de servicio brindado.
4.2.3. Hipotesis especifica 2 Estilo de gestion y calidad de servicio
Ha: El estilo de gestién administrativa desarrollado en la UGEL 04 influyé

significativamente en la calidad del servicio brindado.

Ho: El estilo de gestién administrativa desarrollado en la UGEL 04 no influyd

significativamente en la calidad del servicio brindado.
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Tabla 14. Contingencia Estilo de gestion y calidad de servicio

Calidad de servicio

Inadecuado Poco Adecuado Total
adecuado
Estilo de No efectivas 0 8 8 16
gestion Poco 53 286 18 357
Administrativa efectivas
Efectivas 0 8 0] 8
Total 53 302 26 381

Chi-cuadrado de Pearson = 1.987 gl =4 **p > 811

Como se muestra en la tabla 13, el Modelo de gestion administrativa no esta
relacionado con la calidad de servicio de los docentes segun la prueba de la
independencia (Chi-cuadrado: ***p <.871) Dado que se obtuvo un valor para
Chi cuadrado de 1,887, con una significancia de 0,811, a un nivel de
significancia de 0,05, se acepta la Hipétesis nula, es decir no existe
influencia del modelo de gestion empleado por la UGEL 04 en la calidad de

servicio brindado.
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4.3. Discusién de resultados
Para establecer el modelo de gestion administrativa que se empleé en la
UGEL N° 4 en el afio 2011, fue preciso analizar y caracterizar los distintos
procesos que conforman las estrategias empleadas en el manejo de los
recursos humanos, financieros y los procesos empleados en el manejo de la

informacién

Estrategia de manejo de recursos humanos

A partir del analisis de los datos, referidos a la evaluacién de los procesos
que se dieron para la contratacién, nombramiento, desplazamiento y
cambios de nivel del personal, se deduce que si bien se cumplié
adecuadamente con las convocatorias, el desarrollo de los procesos en si se
aiterd, por efecto de influencias externas y por el hecho de que no se
respetaron las normas establecidas. Ello permitié concluir que en la UGEL
N° 04, la estrategia empleada en el manejo de personal se caracterizé por no

ser justa y legal.

Esto podria explicarse a partir de lo referido por Diaz scbre el nivel ejecutivo
o0 de coordinacién en la administracién publica; pues si bien las decisiones
dependen de las politicas institucionales, requieren del usc del criterio de las
personas para su funcionalidad. Por lo cual resulta determinante la
capacidad analitica en las perscnas para que los procescs que permiten el
logro de objetivos organizacionales, se ejecuten en forma éptima. A partir de
esto se permitiria coludir que son los problemas de los administrativos en la
eficiencia de las acciones, los determinantes de la falta de eficacia

ocrganizacional, en este caso de la UGEL N° 04.

Estrategia de manejo de recursos financieros

En su calidad de érgano descentralizado del Ministeric de Educacién, la
UGEL debe velar por que se asignen, se entreguen y se vigilen
oportunamente los recursos econdmicos que requieren las instituciones
educativas para funcionar en forma adecuada; sin embargo, el analisis de los

datos evidencio que el manejo de la documentacién econdmica no es ni
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oportuno ni satisfactorio y mas aun no hubo efectividad en las medidas

correctivas que se tomaron.

Asi mismo, al analizar los datos referidos a los procesos que se deberian
ejecutar para cubrir las demandas de las instituciones, se determiné que las
personas encargadas no reportan a las instancias superiores los
requerimientos que les alcanzan las instituciones educativas o lo hacen a
destiempo; de igual forma tampoco se cubren efectivamente los gastos en
los que incurren las instituciones, lo que se evidencié dado que muchas de
ellas estaban sin servicios de luz y de agua, manifestando los docentes que
la mayoria de las escuelas se ven obligadas a asumir el pago de teléfono

para no estar incomunicadas.

Al respecto habria que explicar que en la UGEL N° 04, los administrativos se
halian en muchos de los casos destacados por necesidad de servicio y en tai
sentido las decisiones que pudieran tomar son sélo en el corto plazo. Asi
mismo, el libre criteric para el que decide se circunscribe al ambito de su
capacidad técnica y siempre se ven limitados por las politicas institucionales
que establece la gestién de turno en la UGEL o que emanan desde

instancias superiores.

Estrategias de manejo de informacion

Usualmente en la UGEL 04, no se tenia informacién sobre las actividades
que se desarrollaban y rara vez esta actualizado el legajo personal de los
docentes, asi como se reconoce que no existe comunicaciéon efectiva ni es
adecuada la comunicacién virtual. Frobablemente esto se debe a que en los
organismos publicos la modernizacion aparece como un proceso
transformador de una administracién publica ineficiente, que desperdicia
recursos y energia organizacional pero que se resiste a los cambios, debido
a que en este sistema administrativo existe un exceso de perscnal adaptado
ai uso de técnicas administrativas obsoietas. Este estado anacrénico la ha

llevado a su agotamiento y decadencia administrativa.

74



Dentro del contexto de la modernizacién de la administracién publica, se
promueve un cambic en el perfil del funcionario publico, en el cual serian
muy pocos los que encajan. Asi pues, la modernizacién de la administracion
publica que ha surgido como una respuesta a la crisis y necesidades de
cambio del administrador publico, se ha convertido en una amenaza para los
trabajadores; aparece entonces la reticencia a incursionar en el uso de
nuevas tecnologias y como consecuencia procesos como la actualizacién del

legajo se ven entorpecidos.

A partir de la tipificacién planteada por Likert (1961) y por la caracterizacién
obtenida de las estrategias, se considerd6 que el modelo de gestion
administrativo empleado en la UGEL N° 04, corresponde a una forma mixta
de los estilos gerenciales denominados Sistema 1 y Sistema 2; esto debido a
que al presentarse como un modelo autoritario, que enfatiza en las
disposiciones legales, que atemorizaban ante la inestabilidad del puesto y
que generd las condiciones para que la comunicacion fuera vertical
descendente y confidencial, con lo cual se hacia evidente el distanciamiento
entre superior y subordinado, lo que determinaba que las decisicnes sélo se
tomaban en la cuspide de la organizacion, lo caracterizaba como un estilo
gerencial sistema 1, pero que tenia ademas rasgos del estilo gerencial
Sistema 2, pues la autoridad era benevolente con algunas personas,
recompensando al que cumple; con ello se mantienen en los trabajadores
actitudes de subordinacion hacia los superiores; la informacién sigue
fluyendo generalmente de arriba hacia abajo y muy ocasionalmente fluye
hacia arriba, limitdndose sélo a aquellas cosas que el jefe quiere escuchar;
las decisiones vitales y de politica siguen siendo tomadas en la cluspide de la

entidad, pero es poco lo que puede ser delegado a los subordinados.

La calidad del servicio brindado

Si para la mayoria de los docentes y administrativos, usuarios de la UGEL
04, el estilo de atencién fue inadecuado y la atencién lenta, entonces el
proceso de atencidén fue deficiente. En forma similar un elevado porcentaje

de personas encuestadas consideraron que los servicios de orientacidén e
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informacién, el trato que brinda el personal de la UGEL y el tramite

documentario fueron inadecuados.

Finalmente y considerando que los maestros y administrativos inician sus
labores desde las primeras horas del dia y que muchas de las IE donde
laboran se hallan distantes de la UGEL y pese a que se cumplia con el
horario de atencidn establecido, éste es inadecuado, pues no esta en funcién
del docente y no se informa oportunamente sobre la suspensién de la

atencion.

En conclusién, si una mayoria muy significativa consideré a los procesos
ligados a la atencion de los usuarios como inadecuados, se aceptd que el
servicio brindado por el personal de la UGEL 04 era de una baja calidad,

pues no logro satisfacer a sus usuarios.

Influencia del modelo de gestion en la calidad del servicio

De acuerdo con los resuitados del analisis estadistico, las variables
estudiadas no muestran asociacién entre si, con lo que desde el punto de
vista cuantitativo no podria aceptarse la influencia del modelo de gestién en
la calidad de servicio brindado por los trabajadores de la UGEL 04; por otro
lado, el analisis cualitativo de la informacion recabada permitié conocer que
si bien la administracién de la UGEL 04 no se preocupé del desarrollo, la
estimulacién y promocién del potencial humano, aspectos medulares en toda
organizacién que brinda servicio a las personas, lo que seria un factor
suficientemente gravitante en la calidad del servicio, teniendo en cuenta la
influencia de la gestion gerencial en el comportamiento de los trabajadores

en la organizacion.

Y es que pese a que ser considerado como muy importante, el tomar en
cuenta a las personas de una organizacién prestandoles la atencion
suficiente, el modelo administrativo imperante en la UGEL 04, por sus
caracteristicas, recortdé la necesidad de expresarse, impidiendo el transmitir
ideas e inquietudes a quiénes eran las figuras de autoridad dentro de la

organizacién. En estas condiciones, los trabajadores administrativos de la
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UGEL 04, se encontraban desmotivados y aunque ello no lo justificaba, poco

dispuestos a otorgar un servicio de calidad.

Por otro lado, partiendo del hecho de que en la gestién de las personas que
dirigen, recae la responsabilidad de lograr los objetivos planteados y
enfrentar los cambios que se requieren en las organizaciones para
desempenarse con eficiencia, no debe obviarse que el factor humano,
encarnado en los administrativos, es el que se halla frente al usuario y tiene
la oportunidad de brindar un servicio adecuado o inadecuado, decisién que
se encuentra muy relacionada con la valoracién que posee de la actividad

que realiza y con sus valores y principios.

Esto lo ratifica Solérzano (2008), quien considera que leyes, normas y
reglamentos, deben ser sélo puntos de referencia para la gente inteligente.
Por lo tanto, hay necesidad de cambiar la actitud de las personas, porque
solo asi podemos tener profesionales que demuestren competencias
gerenciales en el manejo de los procesos plblicos con calidad y sensibilidad

social.

En alguna medida, este analisis busca explicar los resultados cuantitativos
obtenidos, en los cuales al ho confirmarse asociacion entre el modelo hibrido
de gestion administrativa de la UGEL 04, con la calidad de servicio brindado
por sus trabajadores, no es posible admitir influencia de la variable modelo

de gestion en la calidad de servicio al usuario.
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CONCLUSIONES

Primera: La gestion administrativa en la UGEL 04, en el 2011, se caracterizd por
presentar estrategias ineficaces; es asi que para el manejo de personal no fueron
justas, las del manejo de recursos econdmicos, no reportan los requerimientos
financieros de las instituciones educativas ni cubren efectivamente sus gastos y

existié carencia de informacion y deficiencia en el uso de nuevas tecnologias.

Segunda: Por las caracteristicas establecidas en las estrategias de la gestién y
en base a la tipificacidbn planteada por Likert (1861) se identificd el modelo de
gestion administrativa empleado en la UGEL 04, durante el afioc 2011, como una
forma mixta de los estilos gerenciales denominados Sistema 1: autoritario y

Sistema 2: autoritario benevolente.

Tercera: Los distintos procesos invoiucrados en el estilo de atencién, atencién,
orientacion e informacién, trato, tramite documentario y horario, se caracterizaron

por ser inadecuados e ineficientes, a opinién de los usuarios.

Cuarta: Por los distintos aspectos que se han analizado, a partir de la informacion
dada por los usuarios, se considera que existia en ellos la percepcién de que el
servicio brindado a los docentes de la UGEL 04 de Comas durante el afio 2011

fue de baja calidad.

Conclusion final: Dado que en los resultados cuantitativos no se confirmé que
existiese asociacidén entre el modelo hibrido de gestién administrativa de la UGEL
04, con la calidad de servicio brindado por sus trabajadores y que en el analisis
cualitativo de la informacién nos se exime de responsabilidad a los responsabies
de la gestidén pero se establece que la calidad de servicio es en ultima instancia
responsabilidad de la persona que atiende, no es posible admitir influencia de la

variable modelo de gestion en la calidad de servicio al usuario.
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SUGERENCIAS

El analisis de las condiciones en las que se desarrolla la gestién administrativa, ha
permitidc reconocer deficiencias en algunos de los aspectos referidos a la
atencién, por lo que se plantea a las autoridades de la Institucién, evaluar los
procesos y a los responsables en cada area, a partir de la informacién contenida
en el presente informe como paso previo al establecimiento de los mecanismos

que garantizaran una atencién eficiente.

Asi mismo, si las instituciones estatales existen para organizar diligente vy
oportunamente los requerimientos de los trabajadores de su sector, deberan tener
horarios de atencién que se adecuen a las jornadas laborales de los usuarios,

como la atencién en doble turno.
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