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RESUMEN

La importancia de este trabajo de investigacion se basa en la necesidad de mejorar

el servicio presentando una Propuesta De Un Plan De Mejora Fundamentado
En ElI Modelo De Ishikawa Para Mejorar La Calidad De La Gestion
Administrativa De Los Trabajadores De La Municipalidad Provincial De
San Pablo y dar pautas para una Politica del buen servicio al ciudadano que es
un mecanismo e instrumento legal que institucionaliza y legitima la participacion y
satisfaccion ciudadana en el pais para garantizar universalizacion de un servicio
de calidad a todos los individuos por parte del municipio a la poblacion. En este
contexto, la municipalidad de la provincia de San Pablo debe aplicar el modelo de
Ishikawa, permitiendo resolver problemas de calidad en la atencion en el servicio
administrativos a raiz que la municipalidad como institucion Publica de la regién
anteriormente fue mal manejada y se contrataron y nombraron profesionales que

producia la Zona a esto sumado la falta de profesionales idéneos.

Nuestro objetivo es proponer un disefio que mejore las politicas de atencion y
mejorar la Direccion publica lo que significa que aquellas energias que buscan
lograr un desarrollo sustancial en el sistema administrativo en un pais con la meta
de evolucionar las destrezas, conductas o estructuras existentes y establecidas
en él. La metodologia de estudio se enmarca dentro del enfoque cuantitativo con
disefio descriptivo propositivo en donde los involucrados son 20 trabajadores de la
municipalidad provincial de San Pablo a quienes se les aplic6 un cuestionario
diagnéstico sobre la problemética de la calidad de la gestion administrativa del

personal.

Después de procesar la informacion procedente del cuestionario de diagndstico,
se disefod el plan de accion municipal fundamentado en el modelo de ISHIKAWA
para mejorar la calidad de gestién administrativa, el cual, tras haber sido validado
por expertos, exhorta a las autoridades de la municipalidad provincial de San
Pablo a tomar en cuenta dicha propuesta con la mayor brevedad posible y llevarla

a la practica como parte de su gestion.

PALABRAS CLAVE: Gestion, metodologia, diagrama de Ishikawa, gestion

administrativa



ABSTRACT

The importance of this research work is based on the need to improve the service
by presenting a Proposal for an Improvement Plan Based on the Ishikawa Model
to Improve the Quality of Administrative Management of Workers of the Provincial
Municipality of San Pablo and to give guidelines for a policy of good service to the
citizen that is a mechanism and legal instrument that institutionalizes and legitimizes
citizen participation and satisfaction in the country to guarantee universalization of
a quality service to all individuals by the municipality to the population. In this
context, the municipality of San Pablo province must apply the Ishikawa model,
allowing solving problems of quality in the administrative service, as the municipality
as a Public institution of the region was previously mismanaged and hired and they
named professionals that produced the Zone to this added the lack of suitable
professionals.

Our goal is to propose a design that improves attention policies and improve public
management, which means that those energies that seek to achieve substantial
development in the administrative system in a country with the goal of evolving
existing and established skills, behaviors or structures at. The study methodology
is part of the quantitative approach with a descriptive and proactive design in
which the participants are 20 workers of the provincial municipality of San Pablo,
who were given a diagnostic questionnaire about the quality of the administrative

management of the personnel.

After processing the information from the diagnostic questionnaire, the municipal
action plan based on the ISHIKAWA model was designed to improve the quality of
administrative management, which, after having been validated by experts, urges
the authorities of the provincial municipality of San Pablo to take this proposal into

account as soon as possible and put it into practice as part of its management.

KEY WORDS: Management, methodology, Ishikawa diagram,

administrative management



INDICE

Dictamen de SUSTENTACION. .........oeieieii e
Declaratoria de AutentiCidad ...........cooevuiiiiiii e
19T [ o3 1] =
AGradeCiMIBNTIO ...ttt
PrESENIACION ..ot e
RO SUM BN e
A S AT o
NOICE oo,

Introduccion
Capitulo |. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema
1.2. Formulacién del Problema
1.3. Justificacion
1.4. Antecedentes
1.5. Objetivos
1.5.1. General
1.5.2. Especificos
Capitulo Il. MARCO TEORICO
2.1. Modelo de Ishikawa
2.1.1. Definicion de diagrama de Ishikawa
2.1.2. Diagrama de causa efecto
2.1.3. Construccion del diagrama causa y efecto
2.1.4. Estructura de un diagrama causa y efecto
2.1.5. Clasificacion de las causas para analizar problemas
2.1.6. Definicion del diagrama de causa y efecto
2.1.7. Cuidados al tener en el diagndstico causa efecto
2.2. Calidad de la gestién administrativa
2.2.1. La corriente de calidad
2.2.2. Factores que obligan el cambio de calidad
2.2.3. Obstaculos para la calidad

2.2.4. Principios de la gestién de calidad

1

vi
vii

viii

14
16
17
18
18
19
22
22
22
23
24
24
24
25
26
27
28
29
30
30
30
31
31



2.2.5. Estrategias para lograr la calidad institucional
2.2.6. Calidad total de Deming

2.2.7. Gestion administrativa y simbiosis con la innovacion

2.2.8. Elementos principales de un sistema de gestion de calidad

2.2.9. Fundamento tedrico de calidad Segun Deming
2.3. Marco conceptual

2.3.1. Administracion

2.3.2. Administracion moderna

2.3.3. Calidad total

2.3.4. Diagrama de Ishikawa

2.3.5. Gestion
Capitulo . MARCO METODOLOGICO
3.1. Hipotesis
3.2. Variables

3.2.1. Definicién conceptual

3.2.2. Definicién operacional

3.2.3. Operacionalizacion de variables
3.3. Metodologia

3.3.1. Tipo de estudio

3.3.2. Disefio de estudio
3.4. Poblacion y muestra
3.5. Método de investigacion
3.6. Técnicas y procedimientos de recoleccién de datos
3.7. Meétodos de analisis de datos
Capitulo IV. RESULTADOS
4.1. Anélisis de resultados
4.2. Discusion de los resultados
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
CONCLUSIONES
SUGERENCIAS
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
ANEXOS

Xii

32
32
33
34
37
45
46
46
46
46
47
48
49
49
49
50
51
53
53
53
54
54
54
56
57
58
64
66
67
68
69
72



Cuestionario de evaluacion de la gestion de la calidad administrativa del

personal de la MPSP........o 73
Ficha técnica del instrumento............cccooeiiiiiiii e 77
JUICIO A€ EXPEITO. .. ettt 78
Constancia de juicio de eXPerto...........vviiiiiiiii i 79
Plan de mejora fundamentado en el modelo de Ishikawa............... 80
Juicio de experto de propuesta de plan de mejora........................ 92
Constancia de propuesta de plan de mejora..............ccccovvvininnnnn, 93
Acta de entrega y recepcion de plan de Mejora........................... 94
Autorizacion de publicacion de tesis..........ooooeiiiiiiiicii 95
Acta de originalidad de TeSiS........cccviiiiiiiiii e, 97
Autorizacion de la version final.............ccoiiiiii 98
Reporte TUMItIN ... e, 100

xiii



INTRODUCCION
Es prioridad optimizar la calidad para el mejor manejo de la gestion administrativa
Municipal y su concordancia para la invencion se hace presente por la propia
democracia que y sabe que necesita 0 le hace falta al poblador y no sélo de un
lugar, también a todos los sectores, los grandiosos esfuerzos realizados en el
ejercicio interno han llevado a la necesidad de establecer una indicacion de la
efectividad de dicho ejercicio con personal apoyo, para la satisfaccion de la

poblacion.

Nuestra propuesta consistié aplicar el método de Ishikawa para evaluar y de esta
manera se busco e identificar en donde esta el problema si es que hubiera una mala
gestiébn administrativa; una vez identificado el problema se traté de dar alternativas
de solucidén, para de esta manera optimizar la calidad de gestion administrativa del

empleado del ente edil de San Pablo de Cajamarca, 2015.

Para la actualidad se busca mejorar la gestion administrativa municipal,
elaborando o tener una guia que mida agrado de los usuarios de las instituciones
publicas es significativo como retro alimentador de los trabajos realizados. La

meta para optimizarla la complacencia para la poblacion.

Sin lugar a duda, es necesario que el personal administrativo apoye en el proceso
de toma de decisiones politicas. Generalizar radicalmente la democracia para que
la poblacion indique su deseo a través de la colaboracion directa en las
decisiones sobre las politicas publicas que van a afectar la vida de la poblacion.
Ello puede lograr a través de una preparacion y capacitacidon constante del

personal, siempre que se dirija en la mejor vida de la poblacion
Para un mejor entendimiento del actual trabajo se establecieron IV capitulos:

En capitulo | se encontrara el problema de investigacion, desde el planteamiento,

formulacion, justificacion, antecedentes y objetivos.

En el segundo capitulo, se encontrara el marco tedrico, que organiza los
argumentos de la investigacién centrandose sobre todo en los principios teoricos
sobre la propuesta de un plan de mejora basada en el modelo de ISHIKAWA para
poder asi, valorar el desempefio y eficacia de la gestidbn administrativa del trabajador

de la Municipalidad Provincial de San Pablo, Cajamarca.
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En el capitulo Il se indica el marco metodoldgico, que abarca el uso de las variables,
definicién conceptual, definicidbn operacional, metodologia, tipo de estudio, disefio,
poblacién y muestra, metodologia de investigacion, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos y métodos de andlisis de datos.

En el capitulo IV se sefalan los resultados, detallando su descripcion y discusion,
seguido de las conclusiones que nosotros hemos llegado; asi mismo, proponemos
ciertas sugerencias recogidas en el lapso de tiempo en que se ha desarrollado el
presente trabajo, continuado de las referencias bibliograficas y los anexos

respectivos.

15



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

16



1.1 Planteamiento del problema

El mal servicio que brindan los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
San Pablo ha originado un gran malestar en los pobladores de la provincia. La
calidad del servicio que brinda la MPSP se ha convertido en los ultimos cinco

afos en el tema dominante de reflexion a nivel de la politica en la provincia.

Actualmente los gobiernos, ministerios, organismos multilaterales discuten y
se preocupan prioritariamente en el ambito nacional, por tematicas vinculadas
con la calidad del servicio de las municipalidades. Frente a la utopia que
representd la universalizacion de la del servicio de las municipalidad y
servicios publicos para el siglo pasado, el poder brindar un servicio de calidad
a todos los individuos, se convierte en el mayor desafié del sistema publico.

En los ultimos afios, se observa que la evaluacion de la calidad de las
instituciones publicas, es cada vez mas relevante como una de las formas
para elevar la calidad de éstas. En este sentido se plantean diferentes
modelos de evaluacion de las instituciones publicas, que pasan por presentar
un conjunto de indicadores que pretenden medir las caracteristicas
consideradas mas relevantes y compararlas con estandares de calidad que
tienden a ser de alcance internacional. (Mateo, 2000).

Detrds de este marcado interés por la calidad esta la competencia entre los
paises y la necesidad de un servicio publico altamente cualificada para tener
mejores trabajadores, lo que expresa en gran medida la readecuacion de la relacion
entre la economia y los servicios publicos. En esta nueva dimension, no se trata
s6lo de mejorar la calidad de los servicios publicos, sino de introducir criterios de
eficiencia y de adecuacion en la formacion de niveles mas amplios de la poblacién.
Desde el punto de vista del empleo, los menos preparados quedaran
inexorablemente fuera de la posibilidad de encontrar un trabajo. Mas aun, la
creciente internacionalizaciéon del mercado de formacion y de la movilidad laboral
hace que la competencia entre ciudadanos de diferentes paises por un determinado
puesto de trabajo tienda a aumentar con el tiempo, con la repercusion sobre

la calidad exigible a cualquier nivel, especialmente a
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los servicios publicos de calidad superior. De igual manera afectaria a la mano de

obra menos calificada en el sentido de mayor precarizacion; Vries (2005).

La gestion administrativa, conlleva a asegurar la conformidad de la atencion al
usuario, quien reclama eficiencia en el servicio que se le brinda, en donde el
recurso humano es el principal actor y responsable s de la gestion bajo las
politicas que direccionan la organizacion, en este caso la Municipalidad

provincial de San Pabilo.

En nuestra Municipalidad es evidente el problema de la gestion, debido a la
falta de profesionales idéneos y capacitados en la parte administrativa quienes
hacen que la labor profesional de personal de las diversas areas, tenga
tropiezos al no estar calificados lo necesario para el desarrollo de las labores

encomendadas.

Por eso en el presente estudio proponemos un modelo para evaluar y mejorar
la calidad administrativa en la Municipalidad Provincial de San Pablo.

1.2 Formulacién del problema

¢En qué medida la propuesta de un plan de mejora basada en el modelo de
ISHIKAWA contribuye a mejorar la calidad de la gestiéon administrativa del
personal de la Municipalidad Provincial de San pablo Cajamarca-2015?

1.3 Justificacioén

Con la presente investigacion se quiere aproximar a determinar cémo la la
propuesta de un plan de mejora basada en el modelo de ISHIKAWA contribuye
a mejorar la calidad de la gestion administrativa del personal de la
Municipalidad Provincial de San pablo Cajamarca-2015. Se justifica en tanto
se pueda identificar los aspectos que contribuyen a una mejor atencion
municipal, como elemento teorico que los lideres y responsables de la
gestion municipal, tengan en cuenta para optimizar la planificacion, ejecucion
y evaluacion de la atencion, ya que la poblacion tiene una actitud vigilante en

el cumplimiento de sus funciones y la satisfaccion personal.
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Esta propuesta que consiste en aplicar el modelo de Ishikawa a la
Municipalidad Provincial de San Pablo- Cajamarca, permitira resolver
problemas de calidad en la prestacion de servicios administrativos.

Las Municipalidades de provincias son instituciones Publicas de la region
anteriormente fueron mal manejadas y se contrataron y nombraron
profesionales que producia sus Zona, lo que conlleva a la presencia de gran
cantidad de profesores que ocupan cargos administrativos y a esto sumado
la falta de profesionales idéneos y capacitados en la parte administrativa
hacen que la labor profesional de personal calificado tenga tropiezos al no
facilitar los medios necesarios para el desarrollo de las labores educativas.

Al hacer la evaluacion de la gestion administrativa en la Municipalidad
Provincial de San pablo obtendremos datos reales y la busqueda e

identificacion de problemas que afectan la buena calidad educativa.

Al aplicar el método de Ishikawa para evaluar y de esta manera se buscara e
identificara en donde esté el problema si es que hubiera una mala gestion
administrativa; una vez identificado el problema se tratara de dar alternativas

de solucion, para de esta manera mejorar la calidad educativa.
1.4 Antecedentes

En la literatura revisada, hemos encontrado, que se han realizado variadas
ilustraciones sobre la forma de medir y evaluar la calidad. De los cuales

tenemos:
En el ambito internacional

Romaguera y Reinaoja (1999); Anderson (2002); Ossio (2007); Barker
(2002); en los presentes estudios han sido revisados distintos modelos
donde evaltan toda la calidad como: GCT en el pais Portugal; uno de ellos
es el de Europa sobre Gestion de Calidad “EFQM” también para Mejico; el
modelo que evalla lo concerniente a los procedimientos “ERC-ERN” para el
pais de Paraguay es notable otro estudio que se “Basa en estudios donde se

evalua las condiciones de la educacion en el pais de Bolivia.
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La Dr. Maria Teresa Lepeley, (Nov. 2007), “organizé una teleconferencia a
través del Centro de Aprendizaje a Distancia de Quito con la participacion de
Chile, Costa Rica, Ecuador, Guatemala, Venezuela, Colombia, El Salvador,
Nicaragua y Peru”. El profesor Lepeley comenzd un didlogo de caracter
internacional indicando sobre el conocimiento del mundo de la Gestion de
Calidad con respecto a la educacion e identificar cambios que renueven el
concepto sobre educacion en las Ultimas décadas. La teleconferencia
prosiguio con la apreciacion de las carencias humanas en la evolucion de las

instituciones.
A nivel nacional

Véase Aparicio (2007). La nocion de gestion de calidad, establecido para
complacencia en los clientes de afuera que podran ser complacida si los
clientes de adentro sienten que la organizacion satisface sus necesidades. El
alumno debe aplicar lo aprendido; el mejoramiento continuo es la mejor
sefal de que existe calidad, de otra manera se trata tan s6lo de desemperio,
para que exista calidad es necesario la responsabilidad de los 6rganos de la
Entidad.

El banco mundial en su publicacion “Por una educacion de calidad para el
Peru”, dice:

Se requieren patrones en tres planos importantes: aprendizaje (patron de
resultado), servicio a la poblacion y a los centros de educaciéon (patrones de
proceso), y retribucién de recursos. Sin patrones, la rendicion de balances es
improbable, o se realiza mucho desgaste en la poblacion; los patrones son
dinero o los «pesos y medidas» de la rendicion monetaria, y ayudan a ahorrar
en los costos. De otra forma, para la ejecucion de patrones que indica lo sefialado
a la nocion de derecho a la educacion cuando existe la matricula masiva. Asi, los
estandares son la clave no solo de la eficiencia, sino también de un enfoque
orientado a los derechos a la calidad y a la equidad de la calidad. El término
«estandares» se refiere en general a tres tipos de cosas:

(i) formas estandarizadas, reducidas y claras de hacer las cosas, de tal forma
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gue reduzcan los precios de discrecion y transaccion, como la asignacion de

recursos mediante formulas basadas en la y la pobreza;

Por lo final, pueden reconocer que aumente un andlisis de «derechos», pues
las instituciones educativas y los apafas de dichas instituciones reconocerian
un pensamiento mucho mas despejado sobre la economia minima a la cual
ellos tienen derecho. El cual propondria reconocer el recurso minio por
estudiante, por ejemplo, financiando una mochila fundamental donde cuente
con los materiales minimos a utilizar dentro del aula asi como material

utilizado en la limpieza y desinfeccion del aula
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1.5 Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Proponer un plan fundamentado en el modelo de Ishikawa para
mejorar la calidad en la gestion administrativa en la Municipalidad
Provincial de san Pablo, del distrito y Provincia de San Pablo.

Cajamarca 2015

1.5.2. Objetivos especificos.

1. Diagnosticar el escenario presente de la gestion en calidad
administrativa del empleado edil provincial de San Pablo de

Cajamarca, 2015.

2. Disefar la propuesta del plan para la mejora fundamentado en el

modelo de Ishikawa

3. Validar la propuesta del plan de mejora fundamentado en el modelo

de Ishikawa a través del juicio de expertos.
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2.1 Modelo de Ishikawa
2.1.1 Definicién de Diagrama de Ishikawa.

El Diagrama de Ishikawa, llamado también diagrama de causa-efecto, es
una de las variadas herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en
ambitos de la industria y posteriormente en el de los servicios, para
facilitar el analisis de problemas y sus soluciones en esferas como es la

calidad de los procesos, los productos y servicios.

Ishikawa en su libro Introduccion al control de la calidad (1994) nos
dice, que, para identificar y organizar las posibles causas de un
problema, normalmente se utiliza Mano de obra, maquinaria, Método,
Medio ambiente, Medicién y Material como temas generales para poder

identificar el problema.
2.1.2 Diagrama de Causa y Efecto

Cuando se logra identificar el problema a estudiar, es necesario buscar
las causas que producen la situacién anormal. Cualquier problema por
complejo que sea, es producido por factores que pueden contribuir en
una mayor o menor proporcion. Estos factores pueden estar vinculados
entre si y con el efecto que se estudia. El Diagrama de Causa y Efecto
es un instrumento eficaz para el andlisis de las diferentes causas que
ocasionan el problema. Su ventaja consiste en el poder visualizar las
diferentes cadenas Causa y Efecto, que pueden estar presentes en un
problema, facilitando los estudios posteriores de evaluacion del grado
de aporte de cada una de estas causas.

Cuando se estudian problemas de fallos en equipos, estas pueden ser
atribuidas a diversos factores. Cada uno de ellos puede afectar positiva
0 negativamente en el resultado; sin embargo, alguno de estos factores
puede hacerlo en mayor proporcion, siendo necesario recoger la mayor
cantidad de causas para comprobar el grado de influencia de cada uno
e identificar el que tiene mayor repercusion. Para resolver esta clase de
problemas, es necesario disponer de un mecanismo que permita

observar la totalidad de relaciones causa-efecto.
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Un Diagrama de Causa y Efecto facilita recoger las numerosas opiniones
expresadas por el equipo sobre las posibles causas que generan el
problema Se trata de una técnica que estimula la participacion e
incrementa el conocimiento de los participantes sobre el proceso que se

estudia.
2.1.3 Construccion del diagrama de Causa y Efecto.

Esta técnica fue desarrollada por el Doctor Kaoru Ishikawa en 1953, en
el momento en que se encontraba trabajando con un grupo de ingenieros
de la firma Kawasaki Steel Works. El resumen del trabajo lo presenté en
un primer diagrama, el cual le dio el nombre de Diagrama de Causa y
Efecto. Su aplicacidon se extendié rapidamente y llegd a ser muy popular
a través de la revista Gemba To QC (Control de Calidad para
Supervisores) publicada por la Union de Cientificos e Ingenieros
Japoneses (JUSE). Debido a su forma se le conoce como el diagrama
de Espina de Pescado. Por otro lado, el reconocido experto en calidad
Dr. J.M. Juran publicé en su conocido Manual de Control de Calidad esta
técnica, asignandole el nombre de Diagrama de Ishikawa.

El Diagrama de Causa y Efecto es un grafico con la siguiente

informacion:

1. Se busca la problematica que se va a determinar

2. Buscar las causas que probablemente producen la ambiente que se

va a diagnosticar.

3. Un eje horizontal destacado como espina central o trazo primordial.

4. La parte principal que se aprende se ubica en uno de los extremos
del eje horizontal, por lo que se sugiere para el texto cercarse con un
rectangulo. Es comun para el rectangulo se trace en el extremo
derecho de la espina central.

5. Lineas o flechas oblicuas que llegan al eje principal. Estas
simbolizan los grupos de causas primarias en las que se catalogan
a las mas posibles en el estudio del problema.

6. A las flechas oblicuas o de causas primarias alcanzan otras de

minimo dimension para personifican las causas que afectan a cada
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una de las que son primarias. Este para dar a conocer como
causas secundarias.

7. ElI Diagrama de Causa y Efecto debe llevar investigacion
secundaria que lo reconozca. El dato que se impregna de manera
constante es el siguiente: titulo, fecha de realizacion, area de la

empresa, miembros del equipo de estudio, etc.

Operario Equipo
Condicion
No empled is
normpa S, 2 - Frecuencia
renida - 4————-rotgcional """ """
dimension diferente
Efmednamiednw A Fala Tambor
_inadecuado experiencia vibra
TR
- Fisuras en
la superficie
Presion
trebajo ——
: AP srticul elevada Hemamienta
. -Particulas- - - - - - -—
FadrRas Nuew diferente
proveedor
2 e hdal Aranque
Materal ———p rectifcado forzado et '
blando Color e
4+——supericial
extrano
Material | Método ’

Equipo: rectificadora x-34s  Fecha andlisis: Julio 22 de 1987  Grupo: manteniminto mecdnico

2.1.4 Estructura de un diagrama de Causa y Efecto.

Buena parte del éxito en la solucion de un problema esta en la correcta
elaboracion del Diagrama de Causa y Efecto. Cuando un equipo
trabaja en el diagnostico de un problema y se encuentra en la fase de
busqueda de las causas, seguramente ya cuenta con un Diagrama de
Pareto. Este diagrama ha sido construido por el equipo para identificar
las diferentes caracteristicas prioritarias que se van a considerar en el
estudio de causa-efecto. Este es el punto de partida en la construccion

del diagrama de Causa y Efecto.
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Para una correcta construccion del Diagrama de Causa y Efecto se
recomienda seguir un proceso ordenado, con la participacion del mayor

namero de personas involucradas en el tema de estudio.
2.1.5 Clasificacion de causas para analizar problemas
El escritor lo clasifica las causas primarias.

Causas debidas a la materia prima: Se tendra en cuenta lo genera el
problema

Causas debidas a los equipos: Se encuentran aquellas con la causa

de inversiéon de las materias

Causas debidas al método: relacionadas con la forma de operar el

equipo y el método de trabajo.

Causas debidas al factor humano: los que que pueden generar el

problema desde el punto de vista del factor humano

Debido a que no en todos los problemas se pueden aplicar las anteriores
clases, se sugiere buscar otras alternativas para identificar los grupos de
causas principales. De la experiencia se ha visto frecuentemente la

necesidad de adicionar las siguientes causas primarias:

Causas debidas al entorno: Se incluyen en este grupo aquellas causas
que pueden venir de factores externos como contaminacion, temperatura

del medio ambiente, altura de la ciudad, humedad, ambiente laboral, etc.

Causas debidas a las mediciones y metrologia: Frecuentemente en los
procesos industriales los problemas de los sistemas de medicion pueden
ocasionar pérdidas importantes en la eficiencia de una planta. Es
recomendable crear un nuevo grupo de causas primarias para poder recoger
las causas relacionadas con este campo de la técnica. Por ejemplo:
descalibraciones en equipos, fallas en instrumentos de medida, errores en
lecturas, deficiencias en los sistemas de comunicacion de los sensores,

fallas en los circuitos amplificadores, etc.
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El animador de la reunién es el encargado de registrar las ideas
aportadas por los participantes. Es importante que el equipo defina la
espina primaria en que se debe registrar la idea aportada. Si se
presenta discusion, es necesario llegar a un acuerdo sobre donde
registrar la idea. En situaciones en las que es dificil llegar a un acuerdo
y para mejorar la comprension del problema, se pueden registrar una
misma idea en dos espinas principales. Sin embargo, se debe dejar

esta posibilidad solamente para casos extremos.
2.1.6 Definicién del Diagrama de Causa y Efecto.

Para la presente parte se tendr4 que lograr las conclusiones de la
averiguacion recolectada. Después se debe sefialar la importancia de
cada uno y marcar los factores de particular importancia que tienen un
gran efecto sobre el problema. Este paso es fundamental dentro de la
metodologia de la calidad, ya que se trata de un verdadero diagndstico del
problema o tema en estudio. Para identificar las causas mas importantes

se pueden emplear los siguientes métodos:

Diagnostico con informacién cualitativa: Cuando se dispone en un
Diagrama de Causa y Efecto numerosa informacion cualitativa,
opiniones o frases, es el caso de causas relacionadas con la motivacion
del personal, falta de capacitacion, sentido de pertenencia y otras
causas dificilmente cuantificables, es necesario procesar esta
informacion a través de técnicas especiales como el Diagrama de Afinidad
y Diagrama de Relaciones. Esta clase de técnicas facilitan el proceso
informacion verbal y su priorizacion en base a la busqueda de relaciones
Causa y Efecto. Se recomienda consultar estas técnicas en un manual

especializado.

Diagnostico cuantitativo: Cuando el Diagrama de Causa y Efecto
contiene causas que son cuantificables y para las cuales podemos tener
facilidad de recoleccion de datos, se recomienda realizar una evaluacion del
grado de contribucion de cada una de las posibles causas al efecto. Esta

clase de estudios se realizan empleando procedimientos estadisticos
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simples como el Diagrama de Dispersion y empleando el Papel Binomial
como complemento.

Estas técnicas permiten evaluar en una forma facil el grado en de
contribucion de cada causa al efecto. Con cada uno de los grados de
contribucion obtenidos a través del Papel Binomial y expresados en
porcentaje (%), se podra construir un Diagrama de Pareto e identificar la

causa que mas aporta al problema.

2.1.7 Cuidados a tener con el diagnéstico a través del diagrama de
Causay Efecto

En el andlisis para las complicaciones de imperfecciones a los
dispositivos, el analisis de factores o de calidad sin haber elaborado un
diagnostico hondo del equipo, sus mecanismos, estructura y funciones,
puede conducir a procedimientos ligeras. Cominmente la construccion
del Diagrama Causa y Efecto se elabora por medio de la lluvia de
ideas, sin conocer la peripecia de otorgar y confirmar por medio de un

reconocimiento.

el factor causal de la pérdida esta en un alto porcentaje relacionados con
la falta de formacion de personal, experiencia, desmotivacion, presion de

los superiores, etc

Reflexionamos para esta técnica es adecuadamente ventajosa ya que
ofrece ayudas significativas, principalmente hacia optimizar el juicio del
empleado, puesto para suministrar un intermedio para la platica para

las dificultades de la planta
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2.2 Calidad de gestion administrativa.
2.2.1 El corriente de la calidad

“‘Después de un primer momento que puso énfasis en el tamafio del
Estado, la agenda de la reforma se orient6 hacia la cuestion de la calidad
de la gestion estatal, la utopia del estado minimo dio paso a la necesidad
del Estado efectivo. Adquiri6 preminencia, consecuentemente, la
atencion a la calidad de la gestion publica, al disefio y funcionamiento
real de las instituciones gubernamentales y a la modernizacion de la
dotacion de recursos humanos, operativos, tecnoldgicos,

organizacionales...” (2001. Citado en Moyado, 2002:4).

Moyado menciona que: “La incorporacion de la calidad en los servicios
publicos representa una de las etapas de consolidacion de la nueva
gestion publica en la perspectiva gubernamental, por ello este proceso
pasa antes por una serie de reformas de caracter macro que permiten
concentrar el esfuerzo en la atencion de demandas y asuntos publicos
que incidirdn en el fortalecimiento de la legitimidad de lo publico. Sin
ese paso previo la calidad se diluye y no transciende los esfuerzos

institucionales aislados” (2002:5).

Los movimientos de reforma de la administracion gubernamental
cambian de un pais a otro debido a las situaciones particulares que cada
uno ha vivido con el paso del tiempo. A continuacién, se presenta una
breve explicacion de las principales de los movimientos de reforma de la

administracion gubernamental segin Kamarck (2003).
2.2.2 Factores que obligaron al cambio de la calidad:

Segun Aranda (2003), establece que los significativos cambios sociales,
econdmicos, politicos y culturales, etc.; avance de la cobertura
en educacion; crecimiento de niveles de descentralizacion y autonomia
educativa; las innovaciones; disconformidad de los empresarios, padres
de familia, alumnado, sociedad frente a los resultados del sistema
educativo; la interdependencia econdémica y la mega tendencia socio

economica.
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2.2.3 Obstaculos parala calidad

El precitado autor también considera como obstaculos para la calidad: La
falta de confianza en la gente; falta de libertad para pensar y crear; falta
de responsabilidad individual y colectiva; desconocimiento de
necesidades humanas, falta de vision de futuro y de las fuerzas que
generan el cambio; desconocimiento del funcionamiento de mercados y
economias abiertas; desconocimiento beneficios y costos de la
globalizacion; aversion al riesgo; falta de incentivos y reconocimiento a
la creatividad e innovacion; falta de evaluacion y capacidad de
mejoramiento continuo; falta de formacion y capacidad de liderazgo; falta
de prevencién y capacidad de gestion; falta de capacidad y formacion

emprendedora.
2.2.4 Principios de la gestion de calidad

La gestion de calidad constituye un método de régimen en las
organizaciones basado en un principio comun, actuar siempre de manera
correcta. Sin embargo, para hacer realidad tal proceder, la integridad de
los individuos que se apoyan en el asunto productivo debe ser tan
significativo como también lo es la seguridad del liderazgo, y poder asi,
regir la misibn de una organizacion interesada por reparar las

necesidades de los individuos, clientes o consumidores.

El progreso de extenso plazo supera a la medida rapida de corto plazo,
la declaracion competente establece eficacia y éxito; los resultados
exactos e informacion son significativos, lo demas no lo es; la principal
preocupacion es hallar soluciones precisas. En resumen, la gestion de
calidad es ejemplo de un proceso intensivo en los individuos, mas no

en los recursos econdmicos. (Véase Valdez, 1995)
Un modelo de gestion de calidad, debe estar dirigido al:

1. Progreso de los individuos.
2. Mejora continua de los métodos.
3. Concordancia de produccion y calidad.

4. Competitividad constructiva de las personas y del pais.
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5. Optimizar selectivamente los beneficios de la globalizacion.

2.2.5 Estrategias para lograr la calidad institucional

Planificar estratégica y corporativamente; capacitar y motivar al recurso
humano; liderazgo en los ejecutivos o directivos; interiorizar en todos los
componentes y agentes de la institucién la cultura organizacional, la mision,
vision, metas y objetivos de la institucion; los Directores deben ser lideres,
no jefes, impulsar a su organizacion con energia e inspirar a los empleados

para aprovechar al maximo su potencial. (Véase Millan, 2007)
2.2.6 Calidad total de Deming

Es una filosofia organizacional, propuesto por el ingeniero americano,
Williams E. Deming, quien concibe a la empresa, como un organismo
viviente, cuya responsabilidad maxima, es no solo la importante
satisfaccion de sus clientes, a través del mejoramiento continuo de todos
los procesos del sistema organizacional, sino que, ademas debe
proteger y garantizar el desarrollo y seguridad de quienes viven al
interior de ella, asi como el bienestar de la comunidad en que se encuentra

la empresa. Deming, E. (1984).

Algunos paises supuestamente desarrollados presentan muy graves
problemas de competitividad, en el caso espafiol existe una ceguera
general que impide afrontar las verdaderas causas de esa carencia
centrdndose durante decenas de afios en aspectos tales como: los tipos de
contratos, duracion de los mismos, adelgazamiento de plantillas hasta llegar

a la anorexia, y privatizaciones masivas descuidando todo lo demas.

Muchos de los que trabajamos en los afios 80 y 90 con los conceptos de
la Calidad Total, observamos como hoy en dia siguen vigentes los

principios gerenciales que el Dr. William E. Deming nos legara.

Esos principios, fueron pilar para el desarrollo de la calidad y permitid que
paises como Japén y los tigres asiaticos, se posicionaran por delante de
paises destacados hasta ese momento por su competitividad, originada

principalmente por la calidad de sus productos de exportacion. Asimismo,
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Estados Unidos cuando se auto-descubrio volvié a ocupar el sitial que como
potencia econdmica habia poseido con anterioridad. El famoso documental
de "Por qué Japon puede y nosotros no", les hizo despertar. Revisaremos
brevemente los 14 puntos considerados como basicos para conseguir la
transformacion de la industria. Estos principios resultan Gtiles en cualquier
nacioén, tipo de empresa de fabricacion o de servicios grande o pequefia e

incluso para una division de una empresa u organizacion.
2.2.7 Gestion administrativa y su simbiosis con lainnovacion

Se ha detectado que el problema de los gobiernos estda mas en sus
sistemas, que, en las personas, como lo mencionan Osborne y Gaebler:
“El problema de los gobiernos contemporaneos, no son las personas
(servidores publicos) que trabajan en sus agencias; el verdadero mal se
encuentra en los sistemas, estructuras, reglas, procedimientos y leyes que
los atrapan e inhiben su capacidad creativa. Estos sistemas (servicio
civil, presupuestos, compras y suministros) deben cambiarse si se quiere
aumentar la eficiencia” (Osborne, 1993 y Gaebler, 1994, citado en

Santana y Negrén, 1996:3).

Con base en lo anterior, se entiende que es necesario atacar la causa raiz de
este problema, por lo que debe centrarse en realizar una reforma de la
administracion gubernamental para lograr un gobierno eficiente y efectivo que

apoye el desarrollo y por ende logre la satisfaccién de los usuarios.

‘La Reforma de la Administracion significa aquellos esfuerzos que
buscan o inducen cambios importantes en el sistema burocratico con el
propésito de transformar las practicas, conductas o0 estructuras
existentes y establecidas en él.” (Khan, 2001 citado en Sanchez, 2004:
34). La construccion de un buen sistema gubernamental necesita de una
base sdlida, es por eso que muchas veces es necesaria una
reestructuracion del mismo. Lo anterior se logra mediante la innovacion.
“La innovacibn es el medio para mejorar el desarrollo de la

administracion publica” (Ospina 1993, citado en Sanchez, 2004:61).
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En el sector publico, la innovacién tiene un mayor grado de dificultad, ya
que las personas que la desarrollan no identifican facilmente los
beneficios. Es en este sentido que es mas dificil percibir la mejora de los

cambios en la eficiencia del gobierno.

La toma de decisiones para la reforma y la innovacion requiere de
diagnéstico y seguimiento que muestren areas de oportunidad y
resultados obtenidos después de las acciones realizadas. Estos
indicadores es mejor que sean evaluados en forma externa para que sean

objetivos.

Con el objeto de conocer la mejora del sistema es necesario realizar
diversas mediciones y hacer comparaciones entre ellas, asi como analizar
sus tendencias, lo mas frecuente es realizar evaluaciones internas, el
problema de estas es que muchas veces pueden no ser objetivas debido
a que existen intereses propios o0 colectivos de los empleados. Una
medicion muy objetiva es la evaluacion de los ciudadanos respecto al
gobierno, ya que estos son los usuarios/ beneficiarios de sus servicios. La
satisfaccion de los ciudadanos estad estrechamente relacionada con la
confianza que le tienen al sector publico. Los resultados de las
evaluaciones sirven para tomar decisiones, es por ellos que la medicién
de la satisfaccion es muy importante, por lo cual se requiere que sea lo
mas objetiva posible, por tal motivo son tan relevantes las evaluaciones
externas, debido a que son imparciales porque no hay intereses de por

medio.

Un gobierno orientado hacia los usuarios, es aquel que busca mejorar la
calidad conociendo las necesidades de los usuarios para enfocarse en
satisfacerlas. Algunas formas para conocer las necesidades de sus
usuarios, son por medio de herramientas como encuestas, focus groups,

entrevistas, etc.
2.2.8. Elementos principales del Método de Gestion de la Calidad

La Organizacion: es la jerarquia de funciones y responsabilidades que define

una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la
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organizacién organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y

tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma.

La organizacién consiste en la agrupacion de las actividades necesarias
para el cumplimiento de los objetivos, la asignacién de cada agrupacion a
un administrador junto con la autoridad indispensable para supervisarlo, y la
disposicion de una coordinaciéon horizontal y vertical dentro de una
estructura de una empresa. La Estructura de una organizacion, se debe
disefiar para identificar con mayor precision quien tiene que hacer cada
tarea y quien tiene la responsabilidad de los resultados, con el propésito de
eliminar obstaculos al desempefio, ocasionados por la confusibn o
incertidumbre de las asignaciones. Sin embargo, el término organizacion

implica una estructura intencional formalizada de roles y puestos

La Planificacién constituye al conjunto de actividades que permiten a la
organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha
planteado. Una correcta planificacion permite responder las siguientes
preguntas en una organizacion: ¢A donde queremos llegar? ¢Qué vamos

hacer para lograrlo? ¢ Como lo vamos hacer? ¢Qué vamos a necesitar?

La ejecucion: La ejecucion es el proceso dinamico de tornar la accién que
ha sido planeada, preparada y organizada en realidad. Al respecto Ferry
dice que “en la practica, muchos gerentes creen que la ejecucion es la
verdadera esencia de la administracion. La ejecucion trata exclusivamente
con personas.” La motivacién de la voluntad del ser humano esta unida con
sus impulsos, por medio de sus aspiraciones en la vida. A continuacion, se

detallan cinco formas de motivar a una persona:

1.- Dar a conocer los beneficios individuales y colectivos que producira
la actividad.

2.- Cada integrante tiene una funcién de clasificacién.

3.- Se debe respetar a cada uno
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4.- Se debe pedir conocimientos y reconocerlas es decir saber escuchar
por eso es una técnica saber escuchar y tener una administracion

participativa
“quien no aprende a escuchar, no aprende a hablar”.
5.- Se debe empezar con el ejemplo

Evaluacion: Una Unidad de Evaluacion y Mejora de la Calidad (UEMC)
tiene entre sus funciones la de elaborar los informes y estudios que el
Consejo de Calidad o los 6rganos de gobierno le soliciten en materia de
calidad, la investigacion, la administracion y los servicios de la
municipalidad y para ello, podra promover la colaboracion de expertos.
Ademas, propone al Consejo de Calidad la planificacion y puesta en
marcha de los procesos de evaluacion institucional, acreditacion y
certificaciéon de las titulaciones, asi como de la investigacion, de los

servicios y de la administracion municipal.

Entre sus funciones, también coordina y asesora sobre los procesos de
evaluacion institucional, acreditacion y certificacién de las titulaciones, la
investigacion, los servicios y la administracién. Elabora y propone al
Consejo de Calidad los Informes Finales vinculados a los procesos de

evaluacion

Pone en accion a los gerentes que deben revisar periodicamente el buen
funcionamiento de la empresa, para ello miden los resultados, los
comparan con lo que se esperaba y juzgan que tan importantes pueden
ser las diferencias y luego emprenden las acciones necesarias para
alinear los resultados. El control se vincula estrechamente con la
planeacion, porque las acciones de control se orientan con base en las

metas establecidas durante el proceso de planeacion.
2.2.9. Fundamento tedrico de la calidad segun Deming

Muchos de los que trabajamos en los afios 80 y 90 con los conceptos de
la Calidad Total, observamos como hoy dia siguen vigentes los
principios gerenciales que el Dr. William E. Deming nos legd: Esos
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principios fueron pilar para el desarrollo de la calidad y permitio a paises
como Japon y a los tigres vy tigrillos de Asia posicionarse sobre paises
destacados por su competitividad, originada principalmente por la
calidad de sus productos de exportacion. Asimismo, Estados Unidos
cuando se auto descubrié volvio a ocupar el sitial que como potencia
econdmica lo obliga a tener. EI famoso documental de "Porqué Japdn
puede y nosotros no", los hizo despertar de un letargo de varias

décadas, redescubriendo a sus propios "gurus".
Los 14 Principios para el desarrollo de la calidad

1.- Perseverancia en la intenciobn de optimizar servicios Yy
productos: "El Dr. Deming sugiere una nueva y radical definicién de la
funciébn de una empresa: Mas que hacer dinero, es mantenerse en el
negocio y brindar empleo por medio de la innovacion, la investigacion, la

mejora constante y el mantenimiento".

2.- Acoger la nueva ideologia: "Hoy dia se tolera demasiado la mano de
obra deficiente y el servicio antipatico. Necesitamos una nueva religién en la
cual los errores y el negativismo sean inaceptables”. Para poder alcanzar la
tenacidad en la intencion de optimizar consecutivamente, "La mejora continua
del desempefio global de la organizacion deberia ser

un objetivo permanente de ésta". Lamentablemente muchas empresas
pasan de una a otra filosofia, buscan afanosamente afuera, teniendo a lo

interior de la empresa mucho que descubrir.

3.-No estar pendiente mas de lafiscalizacién intensiva: "Las empresas
tipicamente inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea de
produccion o en etapas importantes del camino, y los productos
defectuosos se desechan o se re elaboran. Una y otra practica es
innecesariamente costosa. En realidad, la empresa les esta pagando a los
trabajadores para que hagan defectos y luego los corrijan. La calidad NO

proviene de la inspeccion sino de la mejora del proceso”

4.- Terminar con la practica de otorgar transacciones de compra
fundamentandose Unicamente en el precio: "Los departamentos de
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compra suelen funcionar siguiendo la orden de buscar al proveedor de
menor precio. Esto frecuentemente conduce a provisiones de mala
calidad. En lugar de ello, los compradores deben buscar la mejor calidad
en una relaciéon de largo plazo con un solo proveedor para determinado

articulo".

Ciertos negocios llevaron en esta iniciacion para elaborar la concepcion
de "Proveedor Unico", pensando que actualmente van a tener un solo
proveedor para todas sus mercancias. Lo que origind el Sr. Deming

hubo una "fuente Gnica para cada producto”.

5.- Optimizar perennemente y eternamente los métodos de elaboracion
y servicio: "La mejora no es un esfuerzo de una sola vez. La
administracion esta obligada a buscar constantemente maneras de reducir
el desperdicio y mejorar la calidad". También las mercancias deben optimar
los sistemas, pues dificiimente alcanzaremos nuevos fines con los mismos
métodos. "La organizacion debe mejorar continuamente

la eficacia del sistema de gestion de la  calidad mediante el uso de
la politica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de
las auditorias, analisis de datos, acciones correctivasy preventivas y la

revision por la direccién”.

6.- Establecer la formacién en la labor: "el personal que realice
trabajos que afecten la calidad del producto debe ser competente con base

en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas”.

En estos dias la formacién declina cada vez mas, y los individuos son mas

conformistas hasta llegar al punto de ignorar sus conocimientos.

7.- Establecer el liderazgo: "La tarea del supervisor no es decirle a la
gente qué hacer, ni es castigarla, sino dirigirla. Dirigir consiste en ayudarle
al personal a hacer un mejor trabajo y en aprender por métodos objetivos
quién necesita ayuda individual". Es mucho lo que "Los lideres establecen
la unidad de proposito y la orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear
y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacién”.
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8.- Eliminar el miedo: "Muchos empleados temen hacer preguntas o
asumir una posicion, aun cuando no comprendan cual es su trabajo, ni
qué estad saliendo bien o mal. Seguiran haciendo las cosas mal o
sencillamente no las haran. Las pérdidas econdémicas a causa del temor
son terribles. Para garantizar mejor calidad y mas productividad es

necesario que la gente se sienta segura”

9.- Demoler los muros que hay entre espacios de staff: "A menudo,
los departamentos o las unidades de la empresa compiten entre si o tienen
metas que se cruzan. No trabajan como equipo para solucionar o prever
los problemas, sino mas bien, para causarse problemas del uno al otro.
lo utilizaron como un método de estratégico, ésta consistia en despedir
trabajadores, logrando que se olvide la batalla interna y asi poder llegar a
mejores y mas eficientes soluciones. Actualmente este enfoque plantea
identificar procesos y la interaccion entre ellos; no obstante, es importante
tener cuidado al referir que el problema es de "organigrama"; es decir, de

poder.

10.- Eliminar los lemas, las exhortaciones y los objetivos de produccion para
la fuerza laboral: "Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefiar
bien su trabajo. Es preferible dejar que los trabajadores formulen sus
propios lemas". Si el dinero malgastado en esas campafas, que aportan a
un ambiente de calidad, pero no la mejoran, se invirtiera para llevar a cabo
estudios profundos de los procesos, en tener conocimiento de las
necesidades reales de los clientes, otra seria la situacion. Algunas
empresas certificadas bajo ISO 9000, abusan de la palabra ISO, como si
esto fuera en realidad lo fundamental, olviddndose del mejoramiento
continuo de la calidad y el servicio. ¢Por qué cuando se habla de los logros
obtenidos en las dltimas tendencias gerenciales, raras veces se dice de la

calidad y de la competitividad de las empresas?

11.- Eliminar las cuotas numéricas: "Las cuotas solamente tienen en cuenta
los nimeros, no la calidad ni los métodos. Generalmente son una garantia de
ineficiencia y alto costo. La persona, por conservar el empleo, cumple la cuota

a cualquier costo, sin tener en cuenta el perjuicio para su
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empresa” Si se admitiera como una maxima de todo proceso la
variabilidad implicita en todos ellos y si todo el esfuerzo se concentrara
en minorarla, las metas se lograrian solas. Qué se gana con estar
revisando el objetivo de la semana o del mes con sus altibajos, si éstos
fluctian debido a causas comunes. Se consiguen los objetivos y nadie
analiza porqué; entonces, no se consiguen ni se analizan, se amonesta y
en el siguiente mes se logra lo siempre para luego caer de nuevo en el
mismo error. Un nuevo propdsito sin una nueva metodologia, no cambia

el proceso. Los premios y castigos no hacen de los procesos algo mejor.

12.- Derrocar las barreras que no permiten el sentimiento de orgullo tras haber
realizado un buen trabajo: "La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica
no poder hacerlo. Con mucha frecuencia, los supervisores mal orientados,
los equipos defectuosos y los materiales imperfectos obstaculizan un
buen desempefio. Es preciso remover esas barreras". Ningun trabajador que
ingresa nuevo a una empresa entra desmotivado, sin embargo, nos
encargamos de desmotivarlo muy rapido. Las personas no cometen errores a
proposito, actuan dentro de lo que el sistema les permite, el problema esta en
el sistema, no en las personas. Fallas en la seleccion, en la induccion, en el
entrenamiento, en el reconocer los logros, en estudiar las causas del
problema, en la ausencia de procesos de mejora continua. Algunas personas
con la sana intencion de democratizar las empresas pretenden involucrar a
los empleados en la definicion de la Mision y Vision de la empresa, pero no
estan dispuestos a escuchar sugerencias en la mejora de sus propios
procesos. La participacién es la mejor via para hacer sentir valiosa a una

persona.

13.- Llevar a cabo un vigoroso programa de educacion y entrenamiento:
"Tanto la administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en
los nuevos métodos, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas
estadisticas". Este principio es complemento del nimero 6 sobre la
capacitacion. Este se refiere mas a lo que se conoce como "Formacion y
Desarrollo de Competencias", lo cual se encuentra mas ligada a la vision

de la empresa, de los objetivos para alcanzarla, de
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innovadoras tacticas para ser competente; en pocas palabras, de la

transformacion cultural que la organizacion precisa.

14.- Poner en funcionamiento algunas normas y hacer el cambio: "Para
llevar a cabo la mision de la calidad, se necesitara un grupo especial de
la alta administracion con un plan de accion. Los trabajadores no pueden
hacerlo solos, y los administradores tampoco. La empresa debe contar
con una masa critica de personas que entiendan los Catorce puntos, las
7 enfermedades mortales y los obstaculos". EI cambio no viene
caminando, la alta direccion debe asumir el querer hacerlo y aplicar el
principio de instituir el liderazgo, lo cual significa comprometerse y ser
ejemplo, capacitarse primero y cumplir con las responsabilidades, en otras
palabras, ser el pilar del cambio estableciendo pardmetros justos,

impulsando a su personal y comprometiéndose.
Los siete dolores mortiferos que menoscaban la direccién

Conjuntamente a los catorce elementos el Dr. dio a conocer varias
debilidades de la direccién y varios impedimentos que no acceden el

incremento de las compafiias:

1.- Poca determinacion en el propésito: La Gerencia cambia de direccion
constantemente. Se modifica la metodologia, se dan a conocer sefales
vagas recién encontradas al personal. No se culminan proyectos ni hay
la determinacion en el propésito por mejorar continuamente los

procedimientos y productos. No existe compromiso.

2.- Mayor atencion en las utilidades a corto plazo: Lamentablemente las
gerencias se encuentran enfrascadas mas por el hoy, haciéndosele
dificil poder ver el mafiana y menos los planes a futuro. En este sentido,
en este tipo de empresas donde no hay mejorias se cambia al gerente,
sin embargo ¢Qué ocurre cuando €l es el duefio? Las empresas

fracasan hasta llegar al punto de desaparecer.

3.- Estimacion para ejercicio, ubicacion para el grado de nivel: De acuerdo
con Ishikawa, el 85% de los dificultades son entera compromiso de la
direccion, , sucediendo esto cada vez que la gerencia esta fuera de lugar
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con los procesos. Hemos experimentado que algunas empresas han
convertido la excelente herramienta estratégica del Balanced Score
Card, en una paupérrima herramienta para evaluar el desempefio. Esto,
sumado a otras decisiones, se esta optando por cambiar el enfoque con
la famosa "Evaluacion 360° aunque invitan a leer Mary Walton, "Como

prescindir de las evaluaciones del Desempefio con el método Deming".

4.- Movimiento por parte de direccion: Poner mas atencion a las
utilidades del corto plazo y en administrar con base a las cifras visibles,
hace que el gerente se esté moviendo de una empresa a otra. Es mejor
cambiar de barco mientras haya utilidades, nadie contrata a alguien que
haya trabajado en una empresa que cerrd. Otros buscan un lugar mejor
en una nueva companiia. Los gerentes que conociamos hace 2 o 3 afios
ya no estan, vienen nuevos lideres e innovadores, se abandona la

constancia en el propdésito de la mejoria constante de las mercancias.

5.- Administrar una empresa donde solo interesa los numero que estén en
color azul, esto no refleja en si la importancia que vale la empresa, porque
muchas veces no califican lo que indica el cliente y las indicaciones sobre el
producto asi como el personal la capacidad que tiene dichos trabajadores y

solo se dedica a numeros pues al personal o descuidan

6.- Precio de los galenos desmesurados: en las instituciones se comenzo6 a
percibir los nuevos beneficios de tener seguro de salud el personal mentia
gue se iban a ser su cheque en el seguro, lo que las empresas tuvieron que
contratar galeno con el fin de que el personal no salga con esas escusas,
pero a la larga también al trabajador no se valora como trabajador, la

direccion debe ayudar a tener un mejor clima laboral

7.- Enormes precio de precaucién: en toda empresa hay reclamos del
trabajador y mas aun del cliente de los cuales hay dos tipos los que se quejan
directamente al a empresa y para los cuales puede haber solucion pero los
otros clientes que no se quejan a la institucion pero si lo hacen con sus

amistades los cuales dejan de comprar €l y sus amistades lo cual
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se llama reaccion en cadena o también con las respuestas de "Esto es lo

gue mejor podemos hacer y punto, lo toma o lo deja"
Algunos obstaculos:

Los procesos de planificacion estratégica, son un ritual que no aportan
significativamente a la empresa. La pregunta de rigor que hacemos es "
¢y Si no hiciéramos nada de lo planteado, la empresa podria seguir
sobreviviendo?, la usualmente la respuesta es si. Los procesos de
planificacion, con pocas excepciones buscan la transformacion de las
empresas, son como retiros espirituales, que duran lo que dura el proceso.
Metas con un 10% sobre los ultimos afios, y las conocidas quejas sobre
lo mal que esta el gobierno. Es cuestion de que observemos algunas
"visiones", que cuelgan en la recepcion de las empresas. “¢ Cual es el reto

gue plantean?". Todos seran lideres.

Desidia en la planificacion y la transformacion a largo plazo; Ya lo vimos
con el Programa de Ajuste estructural, el 1, el 2 y el 3, la estructura
econdmica, salvo la industria del software que sigue exactamente igual,
los Certificados de Abono Tributario o "Cats" tampoco ayudaron, ni la
reconversion industrial. Es la transformacion de la gerencia lo que se
requiere y en muchos casos, de nuestros dirigentes en cualquiera de las
vertientes en que se encuentren, sean politicos, empresarios o0
sindicalistas, éstos ultimos tienen ademas la gran responsabilidad del

desarrollo de todas las naciones.

La busqueda plazas laborales (busqueda laboral): "A pesar de que el
problema de todas las empresas son los procesos, el verdadero problema
es como se administran esos procesos”, indica el auto del libro "Mas alla de
Reingenieria”. Las direcciones muy pocas veces prestan atencion a sus
meétodos, solo se dedican a hablar de lo que esta bien y mal, lo que deben
hacer es dirigir mas sabiamente los procesos como el iso 900 lo debemos
llevar a la préactica, en este libro dice que los problemas son similares pero

lo que los hacen diferentes son los directores
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La instruccion desfasada en las universidades: La calidad se logra al
final de la linea, si calidad lo dice el producto estad bueno o malo. Se
sigue con la misma idea "tayloriano" sobre el arte de pensar, hacer y
revisar. Sobre el calculo de la versatilidad es carente, donde se ven
graficos los cuales no nos indican nada o estan mal elaborados donde

no hay nada de andlisis por ende todo va a salir mal

Atribuirle al personal que por ellos son las dificultades: Ignorancia de la
base por el cual se elabora la calidad, es nula la evaluacion, no hay
ninguna técnica para conocimiento de la direcciébn, no hay manejo de

personal y conocimiento de algunas normas de calidad

Calidad por fiscalizacidon: Los métodos que utiliza la parte administrativa
como el "sabor del mes". Llevan a cabo salidas para procurar mejorar algo
donde no existe. "Ya no estamos en Calidad Total, ahora estamos en
ISO". Todas estas salidas falsas desmotivan al empleado y alteran mas
los procesos. Realizar planes son inventos de cada dia, y todo esto se
hace para poder satisfacer y hacer sus gustos, y caer bien a la alta

direccion.

Conocimientos impropios: varias instituciones se compran computadoras
de buena generacién y colocan software solo para hacer un estudio
simple. Son maquinas "tontas" porque solo guardan informacién que no
son tan importantes y de estos no se pueden hacer y dar una solucién y
muy pocos programas hemos visto que existe un cuadro de mando
donde existe causa-efecto y diversas soluciones donde debe existir las

5s en estos equipos y programas de computadoras

Un ordenador inerme (su uso es muy limitado): los pasos se pueden
desarrollar dentro de las especificaciones, pero pueden estar fuera de
control. La versatilidad de los pasos realizados nos revela que va
cambiando de la versatilidad permitida vuelta otras instituciones lo hacen
al revés es decir los pasos no se desarrollan dentro de las

especificaciones, pero si se encuentran dentro de los controles. En estos
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casos por que la alta direccidon genere premios 0 sanciones estos pasos

nunca van a cumplir con su meta, aunque algunas veces salgan bien

Plasmar las especificaciones (donde no se constata que la versatilidad
tenga volumen): Los disefios de la mercaderia sin considerar la capacidad
de los pasos los cuales van a ayudar a sobrevivir a la mercaderia, donde las
empresas las partes que muestran interés no las toman en cuentan es decir
ni siquiera les preguntan qué es lo que desean pero en esta actividad no
todo esta perdido porque el disefio y produccién nos puede apoyar, la ISO
9000 del 2000 obliga a cumplir con una serie de requisitos para el disefio de
productos que va mas alla de lo que hoy dia se hace, inclusive para
aquellas empresas que se certificaron bajo ISO 9002, pero que no pueden

justificar la exclusion de éste requisito.

Pruebas inadecuadas a los prototipos: Cualquier persona que llegue a
tratar de ayudarnos debe saber todo sobre nuestro negocio. Si eso fuera
cierto, los que estdn dentro de la empresa ya hubieran resuelto el
problema, pues son los que mas saben del negocio. Resolver los
problemas dentro de los paradigmas de la misma industria, hace mas lenta

la agonia.
2.3. Marco conceptual

2.3.1. Administracion: Es la ciencia social que tiene por objeto el estudio de
las organizaciones, y la técnica encargada de la planificacion,
organizacioén, direccion y control de los recursos (humanos, financieros,
materiales, tecnoldgicos, del conocimiento, etc.) de una organizacion,
con el fin de obtener el maximo beneficio posible; este beneficio puede
ser econdmico o social, dependiendo de los fines perseguidos por dicha

organizacion.

2.3.2. Administracion moderna: de una organizacién, centrada en la
estrategia y enfocada a La administracion es una ciencia social compuesta
de principios, técnicas y practicas, cuya aplicacibn a conjuntos humanos

permite establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo,
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a través de los cuales se puede alcanzar propésitos comunes que

individualmente no es factible lograr.

2.3.3. Calidad total: La Calidad Total es el estadio més evolucionado dentro
de las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término Calidad a
lo largo del tiempo. En un primer momento se habla de Control de
Calidad, primera etapa en la gestion de la Calidad que se basa en
técnicas de inspeccion aplicadas a Produccion. Posteriormente nace el
Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un nivel
continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado.
Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad Total,
un sistema de gestion empresarial intimamente relacionado con el

concepto de Mejora Continua y que incluye las dos fases anteriores.

2.3.4. El diagrama de Ishikawa: también llamado diagrama de espina de
pescado, diagrama de causa-efecto, diagrama de Grandal o diagrama
causal, se trata de un diagrama que por su estructura ha venido a
llamarse también: diagrama de espina de pez. Consiste en una
representacion grafica sencilla en la que puede verse de manera
relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano
horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su
derecha. Es una de las diversas herramientas surgidas a lo largo del siglo
XX en ambitos de la industria y posteriormente en el de los servicios,
para facilitar el andlisis de problemas y sus soluciones en esferas como
lo son; calidad de los procesos, los productos y servicios. Fue concebido
por el licenciado en quimica japonés Dr. Kaoru Ishikawa en el afio1943.

2.3.5. Gestidon: es la asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un
proceso (es decir, sobre un conjunto de actividades) lo que incluye: La
preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras necesarias
para que tenga lugar, La coordinacion de sus actividades (y
correspondientes interacciones), la rendicion de cuentas ante el abanico

de agentes interesados por los efectos que se espera que el proceso
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desencadene. También se entiende por gestion al conjunto de tramites

a realizar para resolver un asunto
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO
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3.1 Hipotesis.

Si se propone un plan de mejora fundamentado en el modelo de Ishikawa, es
probable que se mejore “La calidad de la gestion administrativa del personal
de la Municipalidad Provincial de San Pablo-Cajamarca 2015.

3.2 Variables.
Variable dependiente: Calidad de la gestion administrativa

Variable independiente: Plan de mejora que se basa en el modelo de

Ishikawa
3.2.1 Definicion conceptual.
Calidad de Gesti6én administrativa.

Si hablamos de gestién en la administracién nos indica que es proceso
donde se planifica, organiza, dirige y controla los esfuerzos de los de
las personas de la institucion y de aprovechar sus demas recursos para
poder lograr sus ideales propuestas. El proceso administrativo, entonces,
no es una cadena de funciones separadas que se puedan realizar
separadamente. La parte administrativa es un asunto compuesto de
estas partes. Ninguna de estas funciones puede llevarse a cabo sin

incluir a las demas.

Por lo tanto, si se logra utilizar en un asunto compuesto, la administracién
lleva a cabo su funcion para generar un medio ambiente que proporcione
la participacion coordinada de todas las personas del grupo de trabajo
de trabajo. El equilibrio en que se use cada parte varia para cada funcion
administrativa, incluso pueden variar a través del tiempo para la misma

actividad.
Plan de mejora que se basa en el Modelo de Ishikawa:

Es una herramienta de gestién que utiliza el diagrama de causa-efecto o
esquema causal y radica en una forma grafica natural y muy simple en la
que puede observarse de manera relacional una especie de espina

central, que es una linea en el plano horizontal, representando el
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problema a analizar, que se escribe a su derecha. Es una de las
diversas herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en ambitos de la
industria y posteriormente en el de los servicios, para facilitar el analisis
de problemas y sus soluciones en esferas como lo son; calidad de los
procesos, los productos y servicios. Fue concebido por el licenciado en

quimica japonés Dr. Kaoru Ishikawa en el afio 1943.

Este diagrama causal es la representacion grafica de las relaciones
multiples de causa - efecto entre las diversas variables que intervienen
en un proceso. En teoria general de sistemas, un diagrama causal es
un tipo de diagrama que muestra graficamente las entradas o inputs, el
proceso, y las salidas o outputs de un sistema (causa-efecto), con su

respectiva retroalimentacion (feedback) para el subsistema de control.
3.2.2 Definicion operacional
Gestion administrativa.

La gestion administrativa en la municipalidad Provincial de San Pablo
organiza, planifica, y dirige la administracion de los procesos de control

de la municipalidad.
Plan de mejora que se basa en el Modelo de Ishikawa:

El plan de mejora es una propuesta para la municipalidad Provincial de
San Pablo que parte de un diagnéstico de la situacion actual y valiéndose
del diagrama causa efecto. La propuesta fue sometida a juicio de experto

quienes con su experiencia validaron el plan de mejora.
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3.2.3. Operacionalizacion de las variables

3.3 Metodologia
3.3.1 Tipo de estudio.

E el estudio que se ha realizado es de tipo descriptivo propositivo, pues
se basa para el diagndstico en la situacién de la participacion ciudadana
en los procesos de gestion del presupuesto participativo, es que se
elabora un plan de accién para la institucion edil de San Pablo de
Cajamarca - 2015.

3.3.2 Disefio de estudio

Haciendo énfasis en el presente estudio, se utilizé el disefio propositivo,

al mismo que vamos a representar en el siguiente esquema:

T

!

R =» OX=+»P =+ R’

Donde:

R: Realidad observada. Realidad de la gestion administrativa en
la municipalidad de San Pablo de Cajamarca, 2015.

OX: Analisis de la realidad. Diagndstico de la gestiébn administrativa

en la municipalidad de San Pablo de Cajamarca — 2015.

P: Propuesta. Propuesta del plan de mejora fundamentado en el

modelo Ishikawa.
T: Teoria que fundamenta la propuesta.

R": Realidad que se espera alcanzar. Optimizar la gestion

administrativa en la municipalidad San Pablo de Cajamarca.
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VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

ORGANIZACION

1. Estructura general para el
plan de mejora

Plan pa

fundam

modelo

ra la mejora

entado en

Ishikawa

2. Objetivos del plan de mejora
3. Fundamento tedrico que

sustentan el plan de mejora Ficha p

4. Margo legal del plan de Validac

mejgra
5. Componentes del plan de

mejara

ara la

on de experto

Gestion

Adminis

trativa

GES

3.4 Poblacién y m

TION

uestra

—EN EL ASPECTO
ADMINISTRATIVO

2. Relaciones interpersonales

[y

3. Documentos de gestion
Institucional

4. Planes de desarrollo

5. EN EL ASPECTO
EJECUTIVO

6. Oferta y demanda  del

servicio

7. Materiales, Infraestructura,

salubridad
8. Eventos académicos

informéaticos
9. EN EL ASPECTO
EVALUATIVO

10. Eyaluacion y
autoevaluacion personal
11. Relaciones

interpersonales

12. De rendimiento, logros y

dificultades

Cuestid

ynario
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3.5

3.6

3.4.1 Poblacion.

La poblacion fue de la institucion edil de San Pablo-Cajamarca la cual
se realizO a 45 empleados. Se delimita la poblacion al personal
administrativo que trabaja en dicha institucion

3.4.2 Muestra.

La muestra para el presente trabajo de investigacion es de tipo no
aleatorio, se optd por elegir a 20 trabajadores del &rea administrativa,

seleccionados de modo intencional a juicio de los investigadores.
Método de investigacion.
Los métodos tedricos utilizados en la presente investigacion son:

El método histérico (tendencial): Este método permiti6 conocer la
evolucion cronoldgica y el desarrollo tendencial del objeto de estudio a
través del tiempo y del espacio, contribuyendo a caracterizar la situacion

problematica de la investigacion.

Método de analisis: Este método permitié analizar la informacion relevante
gue dio sustento tedrico a la presente investigacion, sirvi6 ademas para
procesar la informacion recogida luego aplicar los instrumentos de trabajo de

campo gue permitieron formular las conclusiones finales de la investigacion.

Método de modelacion: Consiste en disefiar un plan de mejora a partir del
diagndstico de la problematica detectada en la gestion administrativa de la

municipalidad provincial de San Pablo de Cajamarca.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente trabajo resultd exhaustiva la atencion de las consecutivas

tecnologias e herramientas de recoleccion de investigacion:
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3.6.1 Técnicas de gabinete

El empleo de este método admiti6 compilar los datos extraidos de

diferentes informaciones las cuales resultaron:

Tarjetas de resumen. Esta su meta es controlar en forma exacta los
conceptos mas importantes que podemos ver en una 0 mas paginas.
Lo manejamos esta tarjeta para poder resumir los datos tedricos de las
informaciones primarias que lo vamos a poder utilizar como texto cultural

para la informacion del presente trabajo (Marco tedrico)

Fichas textuales. Lo utilizamos para escribir textualmente los datos de
la informacion original. también para escribir informaciones puntuales
sobre el presente trabajo como marco conceptual, principios de la

investigacion.

Fichas de comentario. Son los datos e ideas que colocamos. Es la
informacion particular que expresa el leyente de una significado o
practica previa. Lo utilizamos para interpretar los cuadros detallados,

antecedentes, etc.

Fichas de registro. Se utilizé para registrar la informacion usual de los
textos estudiados. También lo utilizamos para asignar la bibliografia

especializada que da sustento del presente trabajo.
3.6.2 Técnicas de trabajo de campo

En el presente trabajo las técnicas que fueron utilizadas son la técnica

de modelacion y la técnica de encuesta, cuyos instrumentos fueron.

Modelacién. Basado en la implementacion de un plan de accién
municipal para promover la calidad en el servicio administrativo de la

entidad edil de San Pablo de Cajamarca.

Técnica de la encuesta: Permitio recolectar informacion real sobre la
problematica de la sociedad civil organizada para involucrarse en el
proceso de una gestibn administrativa de calidad de Municipalidad

provincial de San Pablo.
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El instrumento utilizado fue un cuestionario que consta de 34 items el
mismo que fue elaborado por los investigadores y aplicado a los
representantes de la muestra de estudio para diagnosticar el nivel de

calidad de gestion administrativa provincial.

3.7 Métodos de analisis de datos

Para el analisis de la informacion obtenida, la técnica de andlisis estadisticos
gue se utilizd para procesar los datos son el programa de Office Excel y el
programa SPSS — 20 (Programa Estadistico) y el Excel, el cual permitié
adquirir los resultados concretos. El cual nos ayudd para el disertacion e

interpretacion de los cuadros, se hizo uso de la estadistica descriptiva.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
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4.1 ANALISIS DE RESULTADOS OBTENIDOS DEL CUESTIONARIO
APLICADO A LOS INTEGRANTES DE LA MUESTRA DE ESTUDIO.

Tabla 1

NIVEL DE CALIDAD DE GESTION ADMINISTRATIVA CONSEGUIDO POR LA
MUESTRA DE ESTUDIO DURANTE LA ESTUDIO DEL CUESTIONARIO.

CALIDAD DE GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES SITUACION
1 41 23 21 85 REGULAR
2 \ 41 17 10 68 MALA
3 36 22 11 69 MALA
4 \ 36 22 11 69 MALA
5 38 21 13 72 MALA
6 \ 38 16 13 67 MALA
7 37 21 14 72 MALA
8 \ 35 22 13 70 MALA
9 36 22 14 72 MALA
10 \ 43 22 24 89 REGULAR
11 39 23 12 74 MALA
12 \ 41 22 24 87 REGULAR
13 33 16 12 61 MALA
14 \ 39 20 13 72 MALA
15 40 17 13 70 MALA
16 \ 42 20 13 75 MALA
17 34 20 13 67 MALA
18 \ 42 21 13 76 MALA
19 36 23 11 70 MALA
20 | 42 20 14 76 MALA
SUM 1461
A
\ 73,0
5
S 6,97
C.V.9,54

FUENTE: Aplicacion del cuestionario a la muestra
FECHA: Mes de Junio 2015.
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BAREMO ANALITICO DEL NIVEL DE CALIDAD DE GESTION
ADMINISTRATIVA MUNICIPAL POR DIMENSIONES

CALIDAD DE
CATEGORIAS [ORGANIZACION [EJECUCION [EVALUACION |GESTION
MALA 17 -39 8-17 9-20 34-79
REGULAR 40 - 62 18 -26 21-32 80 - 125
BUENA 63 -85 27 -35 33-45 126-170

FUENTE: Los investigadores

La siguiente informacion se establecid en tablas estadisticas posteriormente
de emplear los instrumentos de investigacion. Después se empez0 a realizar
su pertinente estudio, andlisis e interpretacion en correlacién a los calculos

usados en el presente trabajo.

Después al iniciar con los resultados de logro de los objetivos que se
necesita en el proyecto, se muestran los resultados que nos ayudado a
establecer las medidas tanto de tendencia central (media aritmética) asi
también de dispersién (desviacién estandar y coeficiente de variabilidad), el
cual el resultado o producto de dicha utilizacion del cuestionario para poder
establecer el grado de calidad de gestion administrativa del trabajador de la
entidad edil de la provincia de San Pablo de Cajamarca, para esto hemos
utilizado un programa de estadistica SPSS y la hoja de célculo del programa

Excel para gestionar los datos obtenidos.

Los datos se ordenaron en tablas estadisticas luego de aplicar el
cuestionario diagnostico. Luego empezamos a realizar su pertinente estudio
e interpretacion en concordancia a las mediciones usadas en el presente

trabajo.
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TABLA N2 02

CATEGORIZACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE GESTION ADMINISTRATIVA
POR DIMENSIONES OBTENIDOS POR LA MUESTRA DE ESTUDIO DURANTE
LA APLICACION DEL CUESTIONARIO.

DIMENSIONES CATEGORIAS f %

MALA 12 60,0%

ORGANIZACION REGULAR 8 40,0%
BUENA 0 0,0%

MALA 4 20,0%

EJECUCION REGULAR 16 80,0%
BUENA 0 0,0%

MALA 17 85,0%
EVALUACION REGULAR 3 15,0%
BUENA 0 0,0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio
FECHA: Junio de 2015.
GRAFICO N° 01

GRAFICO DE LAS CATEGORIAS DEL NIVEL DE CALIDAD DE GESTION
ADMINISTRATIVA POR DIMENSIONES OBTENIDOS POR LA MUESTRA DE
ESTUDIO DURANTE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO.

QL N9
90.0% 20.0% 85.0%
80.0%
70.0% 60.0% _Leyenda:
60.0% B BUENA
40.0%
MALA
30.0% [l 20.0% -
20.0% .
10.0% 0.0% ' 0.0%
0.0% amm = = /7
ORGANIZACION EJECUCION EVALUACION
NIVELES

FUENTE: Tabla N° 02

Analisis e interpretacion:
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Acorde con las deducciones conseguidas por clases para calcular el grado
de calidad de gestion administrativa municipal en el cuestionario aplicado a

la muestra de estudio se concreto lo siguiente:

En Organizacion: En la categoria Mala opinaron un 60,0% (12 trabajadores) en
la dimension organizacion del nivel de calidad de gestion administrativa. En la
categoria regular opinaron un 40,0% (8 trabajadores) en el nivel de calidad de
gestion administrativa. En la categoria buena, no opinaron ninguno de los
trabajadores, atribuible a la mala organizacion y malas relaciones entre
trabajadores por falta de una investigacion organizacional de las fortalezas
oportunidades, debilidades y amenazas, ademas de no tener bien definidos los
lineamientos de politica nacional, regional e institucional. Por otra parte, existe
un desconocimiento de documentos normativos y herramientas que permiten
graficar la organizacion y delegacion de funciones. Finalmente podemos deducir
gue los cargos jerarquicos no guardan relacion con la profesion del personal ya
gue existen profesionales que cumplen labores administrativas y personales sin

profesion que ocupan cargos jerarquicos.

En Ejecucion: En la categoria Mala opinaron un 20,0% (4 trabajadores) en
la dimension ejecucion del nivel de calidad de gestion administrativa. En la
categoria regular opinaron un 80,0% (16trabajadores) en el nivel de calidad de
gestion administrativa. En la categoria buena, no opinaron ninguno de los
trabajadores, atribuible a muchas causas, en primer lugar, a que las
instalaciones municipales, los materiales, las condiciones de higiene y
salubridad no son las mas adecuadas para el desarrollo de las actividades
laborales, a esto se suma la escasa realizacion de eventos académicos de
capacitacion y de formacion profesional con las tecnologias de la informacion

y comunicacion.
En Evaluacién:

En la categoria Mala opinaron un 85,0% (17 trabajadores) en la dimension
evaluacion del nivel de calidad de gestibn administrativa. En la categoria
Regular opinaron un 15,0% (3 trabajadores) en el nivel de calidad de gestion

administrativa. En la categoria buena, no opinaron ninguno de los
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trabajadores, atribuible a que no se realizan evaluaciones periodicas de las
relaciones interpersonales del personal administrativo para mejorar la calidad
de servicio municipal, tampoco existe una evaluacibn del sistema
organizativo que permita disefiar los sistemas de evaluacién y proponer
acciones de reingenieria y un plan estratégico de modernizacion de la
gestion municipal. Finalmente, no se realiza un andlisis sistematico y

adecuado del rendimiento de los trabajadores.
TABLA N2 03

RESULTADOS GENERALES DEL NIVEL DE CALIDAD DE GESTION
ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL MUNICIPAL QUE CONFORMAN LA
MUESTRA DE ESTUDIO DURANTE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO.

PUNTAJES MUESTRA DE ESTUDIO
f %

61 1 5,0
67 2 10,0
68 1 5,0
69 2 10,0
70 3 15,0
72 4 20,0
74 1 5,0
75 1 5,0
76 2 10,0
85 1 5,0
87 1 5,0
89 1 5,0
TOTAL 20 100

FUENTE: Mediciones del cuestionario aplicado a la muestra de estudio.
FECHA: mes de Junio del 2015.

Para los 20 trabajadores municipales que fueron utilizados en la presente
muestra de estudio, los resultados obtenidos de opinion fluctian a partir de
61 llegando a 89; en donde se ve el porcentaje mas elevado es de 20,0% (4)
se sitla en puntaje 72 De esta informacion se resuelve que el 45,0% de la

muestra del presente trabajo se hallan en los puntajes enteramente bajos.
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TABLA N° 04

RESULTADOS POR CATEGORIAS DEL NIVEL DE CALIDAD DE
GESTION ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL MUNICIPAL QUE
CONFORMAN LA MUESTRA DE ESTUDIO DURANTE LA APLICACION
DEL CUESTIONARIO.

CATEGORIAS MUESTRA DE ESTUDIO

f %
MALA (34 - 79) 17 85,0
REGULAR (80 - 125) 03 15,0
BUENA (126 - 170) 0 0,0
TOTAL 20 100%

FUENTE: BASE DE DATOS TABLA N° 01

El estudio de la tabla, nos indica que el 85,0% (17) de los de los trabajadores
del presente de estudio, ubicaron en la condicion MALA a la altura de
Calidad de gestion administrativa; el 15,0% (3) de los indicados se encontraron
en la condicion Regular, , sin embargo nadie de los trabajadores ubicaron la

condicién mas alta que es la buena.

De lo que hemos escrito anteriormente nos indica que la mayor cantidad de
los trabajadores del presente estudio, nos indican que tienen un mal nivel de
calidad de gestiébn administrativa municipal; atribuible a la mala organizacién
y malas relaciones entre trabajadores, a la escasa realizacién de eventos
académicos de capacitacion y de formacion profesional y falta de evaluaciones
periddicas de las relaciones interpersonales del personal administrativo para

mejorar la calidad de servicio municipal
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GRAFICO N° 02

CATEGORIAS DEL NIVEL DE CALIDAD DE GESTION ADMINISTRATIVA
DEL PERSONAL MUNICIPAL QUE CONFORMAN LA MUESTRA DE
ESTUDIO DURANTE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO.

20 r/ 85,0%

FUENTE: TABLA N° 02

FECHA: Mes de Junio del 2015
TABLA N2 05

RESULTADOS ESTADISTICOS DEL NIVEL CALIDAD DE GESTION
ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL MUNICIPAL QUE CONFORMAN LA
MUESTRA DE ESTUDIO DURANTE LA APLICACION DEL
CUESTIONARIO.

ESTADIGRAFOS MUESTRA DE ESTUDIO
X 73,05

S 6,97

C.V. 9,54

FUENTE: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

FECHA: Mes de Junio del 2015.

Como se ve en la siguiente tabla se encuentra la media aritmética (X) esta es de

73,05 puntos, aca nos va a indicar que el grado de calidad para la gestién
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administrativa de la muestra de estudio tiene caracter desaprobatorio, es decir

se muestra en la categoria MALA.

La desviacion estandar (S) en la muestra de estudio fue de 6,97 puntos; lo
que significa que la distribucion de frecuencias de las puntuaciones es

ligeramente moderada con respecto a su media aritmética.

El coeficiente de variabilidad (C.V.), logrado fue de 9,54% lo que nos indica,
gue los puntajes del nivel de calidad de gestion administrativa son altamente

homogéneos dentro de un nivel malo.
4.2. Discusion de los resultados

La presente investigacion tuvo como propositos conocer la calidad de los
diferentes servicios que brinda la Municipalidad Provincial de San Pablo, asi como
proponer un sistema de gestion en base a la teoria de la gestion administrativa de
calidad, que mejore los servicios. Para determinar el estado del servicio de la
municipalidad se aplicO6 una encuesta (con escala de valoracion: buena,
regular, mala) a una muestra de 20 trabajadores. La propuesta para mejorar
la calidad del servicio se elabor6 en base a los resultados de la encuesta 'y
a las teorias de la gestion de la calidad total de Deming, Juran. Se encontrd
gue: la mayoria de los trabajadores (el 85%), calificaron como mala la calidad
del servicio, los servicios mas cuestionados por los usuarios fueron el de
organizaciéon del espacio fisico e infraestructura, el servicio de promocion del
desarrollo econdmico local y el servicio de programas sociales, defensa y
promocién de derechos, los trabajadores del municipio calificaron el servicio como
cuestionable (regular) siendo el resultado de un accionar administrativo deficiente
y un liderazgo ineficaz, el servicio deficiente que presta la municipalidad es debido
a su inadecuada infraestructura, desactualizada organizacion y funciones, falta de
coordinacién con los usuarios para conocer su percepcion y satisfacer sus
expectativas, es posible mejorar la calidad del servicio de la Municipalidad
provincial de aplicando la propuesta descrita que se basa en el enfoque de la

calidad.

Nuestro trabajo es concordante con la teoria de la calidad de Deming quien afirma

gue la calidad debe orientarse a la satisfaccion de las necesidades del

64



consumidor presente y futuro; y que mediante la mejora de la calidad es
posible incrementar la productividad de la empresa y por tanto aumentar la
competitividad de la organizacién, concibe la calidad mediante el
seguimiento de cuatro acciones conocidas como ciclo de Deming o PDCA:
Planificar (P), establecer las necesidades de los clientes previa planificacion
de disefio y procedimientos; hacer (D), llevar a cabo lo planificado;
comprobar (C) es medir los resultados; actuar (A), empezar el ciclo otra vez

mediante la informacion necesaria.

Nuestro trabajo también es concordante con el de Aparicio (2007). Quien afirma
gue el concepto de gestion de calidad se fundamenta en la satisfaccion de los
clientes externos, que podran ser satisfechas si los clientes internos sienten que
la organizacion satisface sus necesidades. El cliente debe aplicar lo aprendido;
el mejoramiento continuo es la mejor sefial de que existe calidad, de otra
manera se trata tan sélo de desempefio, para que exista calidad es necesario el

compromiso de los miembros de la Institucion.

Finalmente afirmamos que no es facil hacer cambios en las municipalidades con
arraigo en practicas rutinarias, burocraticas y estaticas, opuestas a los principios
y técnicas de la gestion de la calidad pero de continuar con una situacion como
la descrita, seguramente que el malestar social y reclamos de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de San Pablo sera generalizado y no se estaran dando
las condiciones adecuadas para implementar un sistema de gestion de la

calidad que permita mejorar los servicios locales.
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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CONCLUSIONES

Luego de analizar los resultados obtenidos del trabajo se llegd a conclusiones, las

mismas que se detallan a continuacion:

1.

De la problematica planteada se verifica que el 85,0% (17) de los
trabajadores del presente trabajo, ubicaron en la clase MALA del grado de
Calidad de gestion administrativa; el 15,0% (3) de los descritos se ubican
en la clase Regular, sin embargo, no se observo de los trabajadores ubicaron
en la clase mas alta que es la buena. En lo escrito se deduce que la mayor
parte de los trabajadores del presente trabajo, nos indican que ellos poseen
un mal nivel de calidad de gestion administrativa municipal; atribuible a la
mala organizacion y malas relaciones entre trabajadores, a la escasa
realizacion de eventos académicos de capacitacion y de formacion
profesional y falta de evaluaciones periédicas de las relaciones
interpersonales del personal administrativo para mejorar la calidad de

servicio municipal

Se disefid el plan de mejora basada en el modelo de Ishikawa para mejorar
el nivel de calidad de gestion administrativa del trabajador de la entidad edil
de la provincia de San Pablo de Cajamarca a partir del diagndstico de la
problemética y de la opinion del personal de la municipalidad, el mismo que
consta de estrategias y procedimientos estipulados en la normatividad

vigente para las municipalidades.

Se validé el plan de mejora fundamentado en el modelo de Ishikawa para
promover la mejora de la calidad de gestion administrativa del trabajador
edil de la provincia de San Pablo, en base a un Plan Estratégico de
Modernizacién de la Gestion Publica a través de la técnica de juicio de
experto quienes, con su espiritu profesional y conocimiento sobre el tema,
brindaron las sugerencias respectivas que ayudaron a consolidar la

propuesta.
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SUGERENCIAS

A partir de las conclusiones que hemos han obtenidos en el actual trabajo, se

sugiere lo siguiente:

1. Para las autoridades de la entidad edil de la provincia de San Pablo de

Cajamarca, asumir la propuesta basada en el modelo de Ishikawa y

ponerla en practica en nuestra provincia para mejorar la calidad de gestion

administrativa en las municipalidades de otras provincias.

2. A las autoridades municipales asumir el gran desafio de promover la

mejora de la calidad en la administracion municipal, implantando métodos

para redireccionar las metas, vigilancia de gestion o remodelacién de los

meétodos (calidad interna), optimizar la calidad a partir de la mirada de la

publico en general, usuario y/o cliente de los servicios publicos (calidad

externa) Y, sin duda, el primordial problema es que practicamos a no tener

ni conocimiento de como el publico en general ven a nuestros servicios v,

falta aun, de cdmo pretenden que sean.

3. Se sugiere capacitar al personal de la municipalidad, implementando

eventos de capacitacion y de alineacion profesional, vinculados al proceso

de mejora de la calidad de gestibn administrativa, que garanticen una

eficiente atencion al publico.
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ANEXO N° 01

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD

ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE SAN PABLO

Sr (a):

El presente cuestionario es anénimo y la informacion que se recoja servira para

proponer nuevas acciones de mejora de la calidad de gestion administrativa en la

Municipalidad provincial de San Pablo de Cajamarca.
» EN EL ASPECTO ORGANIZATIVO

1-  Fomento de las buenas Relaciones entre los Trabajadores de la Institucion (Observar)

Muy intenso 1 |Intenso 2 | Regular 3 | Insuficiente 4 | Nula S
2-  Organizacion de Comisiones de Trabajo con tareas especificas, segtn el Calendario.

Muy 1 | Satisfactoria |2 | Medianamente 3 | Poco 4 | Insatisfactoria |5

satisfactoria satisfactoria satisfactoria
3- ; Qué piensa de los documentos de gestion?.

Muy intenso 1 |Intenso 2 |Regular 3 | Insuficiente 4 | Nula 5
4- Promueve el desarrollo de una cultura institucional.

Muy intenso 1 |Intenso 2 | Regular 3 |Insuficiente 4 | Nula 5
S- ;Tiene Plan de Desarrollo Estratégico Institucional?

i No 1 I Poco |2 | Suficiente l 3 |Bastante I 4 | Totalmente | 5 I

6- ;Si emplea el analisis FODA para el mejoramiento de la calidad?

No |1 |Casinunca 2 | A veces 3 | Con Frecuencia 4 | Siempre 5
7- Tienen definidos Lineamientos de Politica, que responden a las Politicas Regionales y Nacionales.

No |1 |Poco aceptable 2 | Aceptables 3 | Efectivos 4 | Muy efectivos S

8- Difunde los Lineamientos de la Politica Institucional.

73



Muy intenso 1 |Intenso 2 | Regular 3 |Insuficiente 4 | Nula 5
9- ;Conoce y aplica los Reglamentos Internos de la Institucion?

'No | 1 |Poc0 aceptable |2 |Aceptabies |3 l Efectivos |4 |Muy efectivos |5 I
10-  Emplea criterios objetivos en los Procesos de Racionalizacion de recursos que efectia.

Ninguno |1 | Inadecuados |2 | Adecuados |3 | Bastante adecuados 4 | Muy adecuados 5
11-l Ha elaborado organigramas, flujogramas y otras herramientas que permiten graficar

a

Organizacion.
Ninguna 1 |Poco 2 |Aceptable |3 | Efectivas 4 | Muy 5
aceptable Efectivos

12- Todo el personal ejecuta sus tareas en funcion de los objetivos previstos y los

documentos normativos.

No |1 | Algunas veces 2 | Aveces |3 |Con frecuencia 4 | Habitualmente 5
13- ;Se han organizado formas concretas de Comunicacién entre Colaboradores?

Ninguna |1 |Inadecuada |2 | Adecuada |3 | Bastante adecuadas 4 | Muy adecuadas |5
14- ;Los cargos jerarquicos tienen relacion con la profesion que el personal actualmente

desempeiia labores administrativas?

No 1 |Poco 2 | Suficiente 3 |Bastante 4 | Totalmente 5
15- ;Existen profesionales que cumplan labores administrativas?

No 1 | Poco 2 | Suficiente 3 | Bastante 4 | Totalmente 5
16- ;El personal administrativo conoce sus funciones que actualmente desempefia?

No 1 |Poco 2 | Suficiente 3 |Bastante 4 | Totalmente 5
17- ;Evalaa el Sistema Organizativo de la Organizacion a su cargo?

No 1 |Poco 2 | Suficiente 3 |Bastante 4 | Totalmente 5
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> EN EL ASPECTO DE EJECUCION

18- ;Existe adecuacion entre el nimero de Colaboradores y el Cuadro de Asignacién de
Personal (CAP)?

No |1 |Casinada 2 | A veces 3 | Con frecuencia 4 | Siempre

19- ;Existe adecuacion entre la oferta y la demanda del Servicio que brinda la MPSP?

No |1 |Casinada 2 | A veces 3 | Con frecuencia 4 | Siempre

20- ;Las instalaciones y la planta fisica de la Institucion son adecuada para el desarrollo
de las actividades laborales?

Muy malo 1 | Malo 2 | Regula 3 | Bueno 4 | Muy bueno

21- ;Se realizan Eventos Académicos, capacitaciones y otros eventos de de Apoyo a la mejora
de la Formacién Profesional?

No |1 |Casinunca 2 | Con frecuencia 3 | Habitualmente 4 | Siempre

22- Los materiales de apoyo al Proceso laboral, son:

Ninguno |1 | Inadecuados |2 | Adecuado 3 | Valido 4 | Muy valido

23- Las condiciones de Higiene y Salubridad son:

Muy malas 1 | Malas 2 | Regulares 3 | Buenas 4 | Muy buenas

24- ;Cuenta con los documentos de gestion Institucional actualizados y resolucion municipal?

No |1 |Algunos |2 | [nsuficientemente 3 | Suficientemente 4 | Completamente

25- ;Existen Herramientas Informaéticas de Apoyo al trabajador?

No 1 | Algunos |2 |Insuficientemente |3 | Suficientemente |4 | Completamente

> EN EL ASPECTO DE EVALUACION

26- ;realizan actividades de evaluacion del personal?
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No |1 |[Casinunca 2 | Con frecuencia 3 | Habitualmente 4 | Siempre 5
27- ;Utilizan los Resultados de Evaluacion para mejorar la calidad del servicio que

brindan?

No |1 |Casinunca 2 | Con frecuencia 3 | Habitualmente 4 | Siempre 5
28- ;Evalian las Relaciones Interpersonales de los trabajadores con personal

administrativo y otros miembros de la Institucion?

No |1 |Casi nunca 2 | Con frecuencia 3 | Habitualmente 4 | Siempre 5
29- ;Existen Sistemas de Autoevaluacion del Personal?

No |1 |Casinunca 2 |Con frecuencia 3 | Habitualmente 4 |Siempre 5
30- ;Se evalua el Sistema Organizativo de la Institucion, en funcién Sistema organizativo

institucional?

No |1 |Casinunca 2 | A veces 3 | Con frecuencia 4 | Habitualmente 5
31- ;Si existe un equipo responsable de diseiiar los Sistemas de Evaluacion y proponer

Acciones de Reingenieria?

No |1 |Casinunca 2 | Con frecuencia 3 | Habitualmente 4 | Siempre 5
32- ;Han disefiado Criterios, Procedimientos y Técnicas de Evaluacion adecuados?

m l 1 |Inadecuad0 | 2 IAceptables | 3 I Efectivos |4 | Muy efectivos |5 |
33- ;Los Trabajadores reciben FEEDE/BACK sobre sus logros y dificultades en el ambito laboral?

No |1 |Inadecuado 2 | Aceptable 3 | Efectivo 4 | Muy efectivo 5
34- ,El jefe de area realiza un analisis sisteméatico y adecuado del rendimiento de los trabajadores?

No |1 |Inadecuado 2 | Aceptable 3 | Bueno 4 | Excelente 5
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de evaluacién de la calidad

adminsitrativa.

. AUTORES: Tello Chumacero Francisco Javier y Tello Chumacero Juan

Jesus.

. TIEMPO DE APLICACION: 30 minutos

. MODO DE APLICACION: Se aplicara de forma individual y directo
. EDAD DE LOS IMPLICADOS EN EL ESTUDIO: De 25 afios a mas
. NUMERO DE ITEMS: Consta de 34 items.

. EVALUACION DEL INSTRUMENTO: se evaluara de manera individual item

por item.

. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD. El instrumento ha sido validado mediante juicio
de experto.
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JUICIO DE EXPERTO

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD
ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
SAN PABLO.

ITEM | ACEPTADO MODIFICADO NO ACEPTADO OBSERVACION

01 v
02
03
04
05
06
07 v
08 v
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
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DOCENTE EXPERTO: Luis Montenegro Camacho
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Luis Montenegro Camacho
AREA DE DESEMPENO: Investigacion

Por medio de la presente hago constar que realicé la revisidon del cuestionario de
evaluacion de la gestion de la calidad administrativa para el personal de la municipalidad
provincial de San Pablo, elaborado por los estudiantes de maestria: Tello Chumacero
Francisco Javier y Tello Chumacero Juan Jesus, quienes estan realizando un trabajo de
investigacion titulado: PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA BASADO EN EL
MODELO DE ISHIKAWA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA AL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
SAN PABLO, CAJAMARCA - 2015

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho instrumento es valido

para su aplicacion.

Cajamarca 10 de mayo de 2015

Dr. Luis Montenegro Camacho
DNI: 16672474
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ANEXO N° 02

PLAN DE MEJORA FUNDAMENTADO EN EL MODELO DE ISHIKAWA PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE LA GESTION ADMINISTRATIVA AL PERSONAL
DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN PABLO, CAJAMARCA.

Autores:
Ing. Francisco Javier Tello Chumacero.
MV. Juan Jesus Tello Chumacero
Asesor (a)
Dra. Alarcon Diaz Daysi Soledad

1.1 Fundamentacion:

La presente propuesta de plan de mejora de la calidad administrativa del
personal de la municipalidad provincial de San Pablo se hace por que existen
dificultades notorias en la organizacion, ejecucién y evaluacion de los
encargados de promover el desarrollo municipal, para mejorar la calidad de vida
de la poblacién. El mal servicio que brindan los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Pablo ha originado un gran malestar en los pobladores de la
provincia de San Pablo. La calidad del servicio que brinda la MPSP se ha
convertido en los dltimos cinco afios en el tema dominante de reflexién a nivel

de la politica en la provincia.

Es en este contexto que urge la necesidad de la reforma de mejorar la calidad
de la gestion administrativa Municipal y su sinergia con la innovacion se hace
manifiesta por la propia democracia que requiere la satisfaccion de las
necesidades de la mayoria de los ciudadanos y no sélo de un sector, ademas
de la relacion entre el funcionamiento gubernamental y el desempefio
econdmico, los grandes esfuerzos realizados en el desempefio interno han
llevado a la necesidad de establecer un indicador de la efectividad de dicho
desempefio con personal idoneo, que es la satisfaccion de los usuarios donde
la participaciéon ciudadana constituye una herramienta para el desarrollo

sostenible del pais a partir de elementos que fortalezcan a las organizaciones.
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1.2 Objetivos del plan de accion municipal
1.2.1 General

Establecer los mecanismos de mejora de la calidad de gestion
administrativa a través del plan fundamentado en el modelo de Ishikawa

aplicado al personal de la municipalidad distrital de San Pablo.
1.2.2 Especificos

1. Disefiar y aplicar un cuestionario diagndéstico al personal sobre el nivel de
gestion administrativa municipal para involucrarse en asuntos municipales

2. Disefar y proponer el plan de mejora de gestién administrativa del personal
de la municipalidad provincial de San Pablo de Cajamarca.

3. Concientizar al personal sobre necesidad y la importancia de brindar una
prestacion de eficacia a la ciudadania y su deber de participar de los

procesos de formulacién de los presupuestos y control de los mismos.
1.3 Descripcion de la propuesta

Siendo los resultados del cuestionario sobre la calidad de gestion administrativa
gue brinda la Municipalidad de San Pablo de Cajamarca de nivel Malo, el
objetivo es proponer un sistema de gestion de la calidad para mejorar el servicio
de la municipalidad teniendo en cuenta que para mejorar la calidad del servicio,
este se debe orientar a la satisfaccion de las necesidades del usuario presente
y futuro (Deming 1989:9) para incrementar la productividad y competitividad

municipal.

La presente propuesta busca contribuir a la mejora de la calidad del servicio
municipal, a partir de la mejora de las oficinas donde se atienden, la
modernizacion de los equipos, el cumplimiento de las promesas del servicio
en el tiempo previsto, la solucion sincera de los problemas de los usuarios, la
atencion y comunicacion que ofrecen los empleados municipales como

operadores del servicio, la trasmision de la confianza.

1.4 Aportes tedricos que fundamentan el plan de mejora de gestion

administrativa municipal fundamentado en el modelo de Ishikawa.
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Diagrama de Ishikawa o de causa-efecto

Los Diagramas Causa-Efecto ayudan a los estudiantes a pensar sobre todas
las causas reales y potenciales de un suceso o0 problema, y no solamente en
las mas obvias o simples. Ademas, son idoneos para motivar el analisis y la
discusion grupal, de manera que cada equipo de trabajo pueda ampliar su
comprension del problema, visualizar las razones, motivos o factores
principales y secundarios, identificar posibles soluciones, tomar decisiones vy,

organizar planes de accion.

El Diagrama Causa-Efecto es llamado usualmente Diagrama de "Ishikawa"
porque fue creado por el Doctor Kaoru Ishikawa, experto en direccién de
empresas interesado en mejorar el control de la calidad; también es llamado
"Diagrama Espina de Pescado" por qué su forma es similar al esqueleto de
un pez: Esta compuesto por un recuadro (cabeza), una linea principal
(columna vertebral), y 4 o mas lineas que apuntan a la linea principal formando
un angulo aproximado de 70° (espinas principales). Estas ultimas poseen a su
vez dos o tres lineas inclinadas (espinas), y asi sucesivamente (espinas

menores), segun sea necesario.

ESPINA PRINCIPAL

ESPINA PRINCIPAL

—— — — ——

o CABEZA

ESPINA PRINCIPAL

Diagrama causa - efecto (Ishikawa)

El Diagrama Causa-Efecto es una forma de organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce

también como diagrama de Ishikawa (por su creador, el Dr. Kaoru Ishikawa,
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1943), diagrama de Espina de Pescado y se utiliza en las fases de
Diagnostico y Solucién de la causa.

El Dr. Kaoru Ishikawa (padre de la calidad total)

El Profesor Dr. Kaoru Ishikawa naci6 en el Japdn en el afio 1915 y fallecié en
1989. Se gradu6 en el Departamento de Ingenieria de la Universidad de Tokio.
Obtuvo el Doctorado en Ingenieria en dicha Universidad y fue ascendido a
Profesor en 1960. También gand el premio Deming y un homenaje a su labor
por parte de la Asociacibn Americana de la Calidad.

Kaoru Ishikawa (1915-1989)

Fue el primero que intentd recalcar los contrastes entre los estilos de
administracion japonés y occidentales. Predecesor de las nociones de la calidad
total en el pais de Japdn. Después tuvo una gran importancia en el resto del
mundo, ya que fue el principal en resaltar las discrepancias culturales entre las
naciones como factor principal para el lograr el éxito en calidad. Era gran

convencido de lo importante de la ideologia de los pueblos orientales.

El dr. Ishikawa estaba interesado en modificar la parte ideolégica de las
personas respecto a su trabajo. Para este personaje, la calidad era un
perseverante proceso que siempre podia ser elevado un peldafio mas.
Ahora es distinguido como uno de los mas célebres "Gurus" de la calidad
universal. Todas las personas que muestren interés en dicho quienes estan
interesados en el tema de la calidad deberd aprender a Ishikawa, no
solamente la parte superficial, repitiendo sus planteamientos, también
examinando profundamente su pensamiento del trabajo y sobre todo

empleandola cada quien a su medio.

El control de calidad, esta palabra tan utilizada en nuestros afos en todos los
ambientes de estudios, esto fue un proyecto de Ishikawa, por mas de 50
afios detras, en Japon en los afios de post guerra. El control de la calidad en
pequefias frases fue definido por €l como "Desarrollar, Disefiar, Manufacturar
y Mantener un producto de calidad". Es probable que la aportacibn mas
significativa de Ishikawa haya sido su rol en el desarrollo de una estrategia
de calidad japonesa. ishikawa no deseaba que los representantes de las
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empresas se dedicaran solamente en la calidad del producto, acaso en la
calidad de toda la empresa, inclusive después de la compra. Asimismo,
instruia que la calidad debia ser llevada a lo mas alto del trabajo, a la vida

cotidiana.

El creador de la Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses (Union of
Japanese Scientists and Engineers, UJSE ), institucion que se inquietaba de

comenzar la calidad dentro de Japon durante la tiempo de la post-guerra.
Ishikawa realizo varias contribuciones, entre las principales son:

1. Elaboracién del diagrama causa-efecto, o espina de pescado del sefior

Hishikawa, o en inglés "Fishbone Diagram”
1. Ensefio el valor de las 7 herramientas de calidad.
2. Trabajo en los modulos de calidad.

Su pensamiento conceptual al forjar su Diagrama Causa-Efecto (Espina de
Pescado de Ishikawa) se logra sintetizar en que cuando se efectia el
analisis de una dificultad de cualquier indole y no simplemente respectivo a
la salud, estos siempre tienen numerosas causas de diferente importancia,
consecuencia o proporcion. Algunas fuentes pueden asumir relacién con la

exposicidon u origen del problema y otras, con los efectos que este origina.

El modelo de Ishikawa apoya a graficar las causas del problema que se
experimenta y analizarlas. Es conocido como "Espina de Pescado” por la
representacion en que se van instalando cada una de las causas o motivos
gue a comprender originan un problema. Tiene la excelencia que permite
concebir de una manera muy aligerada y clara, la correlacion que tiene cada
una de las causas con las varias razones que incurren en el origen del
problema. En cualesquiera oportunidades son causas autbnomas y en otras,
existe una intima relacion entre ellas, las que pueden estar procediendo en

sucesion.

La principal forma de conocer los problemas es a través de la aportacion de
todos los partes del equipo de labor en que se trabaja y alcanzar que todos

los integrantes vayan expresando sus sugerencias. Las ideas que expresen
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los individuos, se colocaran en diversos partes. El resultado alcanzado sera
un modelo en forma de Espina de Ishikawa. Creado en 1953 se envuelve en

él los siguientes elementos:

El problema importante que se desea estudiar, el cual se va colocar en el
extremo derecho del diagrama. Se recomienda cerrar en un rectdngulo para

reconocerlo con facilidad.

Las principales causas que para nuestro comprender han iniciado el problema.
Gréficamente estd elaborada por una linea central horizontal que es
reconocida a manera de "linea principal o espina central". Tiene muchas
flechas inclinadas que se dirigen hasta el eje central, al cual alcanzan desde
su parte inferior y superior, como el lugar adonde se haya colocado el
problema que se resultara analizando o desfigurando en sus propias causas
o razones. Para lo cual cada una de ellas representa un grupo de causas
gue coinciden en la existencia del problema. Cada una de estas flechas a su
vez son tocadas por flechas de menor tamafio que representan las "causas

secundarias" de cada "causa" o "grupo de causas del problema".
Elementos claves del pensamiento de Ishikawa:

Con la educacién empieza la calidad y termina con la educacion.
En primer lugar, uno debe saber lo que el individuo solicita.

3. La etapa perfecta de la calidad es cuando la inspeccidén no es
ineludible.

4. Hay que revolver la raiz de la dificultad, no los sintomas.

5. En la investigacidn de la calidad es compromiso de todo el personal.

6. No debemos embrollar los medios con los objetivos.

7. Lo inicial es poner la calidad y posteriormente poner las ganancias a
largo plazo.

8. La comercializacion es la entrada y salida de la calidad.

9. Los grandes directivos de los negocios no corresponden de tener
envidia cuando un trabajador da un informe valioso.

10. Las dificultades pueden ser resolvidas con simples equipos para el

analisis.
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11. Tener una informacioén sin informacion de esparcimiento es
conocimiento falso.

El diagrama de Ishikawa era fabricar todo a bajo costo. Postonico que algunos

efectos dentro de los negocios que se logran realizando el control de calidad

es la reduccion de precios, bajar los costos, establecer y mejorar la técnica,

entre otros.

Al modelo de Ishikawa se le debe mucho agradecimiento por sus ideas que
alborotaron el mundo de la industria, la administracién, el comercio y los
servicios. De su desplazamiento y sus teorias se alimenté el Japon y llegé a

ser lo que todos conocemos hoy dia.
¢,Como dilucidar un diagrama de causa-efecto?

En esta parte diagrama Causa-Efecto es un mecanismo para ordenar, de forma
muy reducida, todas las causas que aparentemente pueden ayudar a un
determinado efecto. Nos Admite, por tanto, lograr una comprension comun de
un problema complejo, sin ser nunca substituto de los antecedentes. Es
significativo ser consecuentes de que los diagramas de causa-efecto muestran
y organizan teorias. So6lo cuando estas teorias son contrapuestas con datos

logramos probar las causas de los fendmenos visibles.

Tropezones comunes son: elaborar el diagrama antes de examinar
globalmente las sintomatologias, limitar las teorias propuestas disimulando
inconscientemente la causa raiz, o cometer errores tanto en la correlacion
causal como en el orden de las teorias, presumiendo un gasto de tiempo

transcendental.

¢, Como realizar un diagrama de causa-efecto?

1. Precisar visiblemente el efecto o sintoma cuyas causas han de
conocerse.

2. Introducir el efecto a la derecha y dibujar una linea gruesa central
donde se apunte.
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3. Usar Brainstorming o un enfoque racional para reconocer las posibles
causas.

4. Redistribuir y juntar las causas principales a la recta central con una
linea de 70°.

5. Incluir subcausas dentro de las causas primordiales a lo largo de las
lineas inclinadas.

6. Descender de nivel hasta llegar a las causas raiz (fuente original del
problema).

7.  Comprobar la validez l6gica de la cadena causal.

Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestion Publica

Como esquema institucional se articula sobre la base de seis elementos

principales que son:

a. Ser Responsable y tener probidad. Las personas que se trabajan en el
servicio publico deberan tener una conducta en el trabajo correcta
fundamentada en los valores como son: la integridad, honestidad, lealtad en
el desempefio de su funcion y en correspondencia con la mision de la
institucion.

b. Igualdad y no discriminacion. Expresa que las distinciones no e deben dar

entre los beneficiarios en cuanto al acceso al servicio publico y a la calidad

de atencion que se brinda.

c. Transparencia. El servicio publico debe otorgar siempre el acceso a la
informacién sobre la institucion, asi como su gestion. La transparencia es
una circunstancia de dialogo y de concertacion con lola poblacion y rendicion

de cuentas.

d. Accesibilidad y simplificacion. Representa que se deben encontrar
diferentes mecanismos para poder reducir los tramites, y asi lograr acortar
los tiempos de respuesta, acelerar los procedimientos, ser capaces de
encontrar la busqueda de soluciones y gestionar la existencia de normas y

procedimientos claros y comprensibles para la comunidad.
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e. Gestion participativa. Se deben elaborar areas de participacion tanto de
los trabajadores publicos asi también de la comunidad, para perfeccionar los
servicios y desarrollar la respuesta a los hechos y de reconocer

satisfactoriamente a sus diversas necesidades.

f. Eficiencia y eficacia. Ser oportuna, accesible, precisa y continua estos son
componentes necesarios que se encuentran presentes en la trasmision de
un buen servicio, de modo que cumpla su objetivo de dar solucién efectiva a

un problema o necesidad concreta.
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ANALISIS DE LA CALIDAD DE GESTION ADMINISTRATIVA CON EL MODELO DE ISHIKAWA

Evaluacién Ejecucidn Organizacion
Eficiencia Transparenci Probidad
Eficacia Simplificacién Igualdad
Relaciones Participacién Responsabilid
ad
Capacidad Rendicion Deslealtad
8 . decuentas
Desempefio urocracia Discriminacion
Aislamiento Descontento Antivalores

Evaluacion Ejecucidn Iﬁngnnman
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Tactica de implementacién de la proposicion
Para la ejecucion de la propuesta:

1. El proceso de planificacion estratégica, quedara responsable el Alcalde, con
sus Regidores y la Gerencia Municipal, confeccionara planes, reglamentos y
manuales, aprobandolas con Ordenanzas y resoluciones municipales que
puntualicen la visién de futuro a cual esta dirigido a perfeccionar la calidad del
servicio existiendo el objetivo de cada una de las areas de cada gerencial
cuales prestan estos servicios. El Consejo y la Gerencia Municipal, ofreceran
un liderazgo de ejecucion y evaluacion del desempefio del trabajo de cada dos
veces por afios y asegurando el estricto del cumplimento de metas dirigidas a
optimizar la calidad los servicios, accidn que poseera relacion con los

beneficiarios.

2. La obligacién y desarrollo de los empleados municipales. Quedara a obligacion de
la Gerencia de Recursos Humanos, que formard y desarrollara politicas de
eleccidon de personal y evaluacion del desempefio del personal, para el declaracion
y motivacion, Realizara eventos de capacitacion de personal, orientados a mejorar
la atencion, aumentando el desarrollo de capacidades y destrezas de los empleados,
el incentivo el trabajo en equipo, pensando que el trabajador es el punto del

cambio y mejora continua en los servicios municipales.

3. La Gerencia de Administracidon establecera las fuentes econémicas a través de
un presupuesto para poder cumplir los objetivos y metas que se han elaborado,

en el proceso de planificacién estratégicamente disefiado.

4. Las éareas gerencias, encargadas de la asistencia de los servicios municipales,
reconoceran las insuficiencias de los usuarios, elaboraran el acceso y atencion a
de todos los pobladores, los cuales escucharan sus reclamos, quejas, comentarios
y sugerencia, para poder mejorar los servicios, de esta manera se lograra elevar la
calidad de vida de la ciudadania. Para lo cual se elaborara modificaciones
tecnoldgicas con los equipos y maquinarias que ayuden a mejorarla asistencia de
los servicios, antecedente identificacion de los procesos, se evaluara la

satisfaccion de la ciudadania y poder garantizar la calidad de los
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servicios a través de encuestas de opinion de la poblacion, donde se estara
asegurando la relacion municipalidad-usuario

5. Se confeccionara de una base de datos en la cual se crea la asistencia de los
servicios que brinda la municipalidad, donde se realizaran acciones donde se
determinara, evaluara se analizard y actualizara los indicadores de desempefio
del servicio que brinda la municipalidad, en donde los resultados van a servir
de soporte para la elaboracion de decisiones y las acciones de mejora continua
del servicio prestado cuyo informacion y evaluacion se realizara de forma

mensual, con lo que se quedara mejorando la calidad de servicio.

6. La Municipalidad a través de Consejo y la Gerencia, utilizando la base de datos
medira las acciones para obtener dos tipos de resultados, dirigidos siempre a la
mejora de la calidad de los servicios: Efectos de la gestion, dirigidos a mejorar las
entradas municipales, el cumplimento de los objetivos y metas institucionales.
Efectos en la efectividad de la prestacidén del servicio, donde se realizara a través
de encuestas de opinion las que nos dara informacion de la apreciacion y satisfaccion

de la poblacién, donde se dirigird a mejorar la calidad del servicio.

Para realizar la constitucion de este programa en la Municipalidad, debera
establecer una direccion con el grado de Gerencia de la calidad del servicio
Municipal, asignando los siguientes requerimientos: parte humana, equipos,
materiales, reglamento y normas internas, y también con representacion de
funciones, quien realizar4 coordinaciones con el Consejo, la Gerencia Municipal y
las Gerencias en el que se presta los servicios de la municipalidad, para el
progreso del presente programa. Si se realiza este programa los efectos seran
una mejora en la calidad de los servicios que se brinda, que provocara en la
complacencia de la poblacion, donde es el objetivo del Alcalde y sobre todo este
programa estara ayudando a dar solucion a las dificultades de calidad por la que

atraviesa actualmente dicha municipalidad.
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JUICIO DE EXPERTO

PLAN DE MEJORA BASADO EN EL MODELO DE ISHIKAWA PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE LA GESTION ADMINISTRATIVA AL PERSONAL
DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN PABLO, CAJAMARCA.

ITEM ACEPTADO EFICAZ POCO INEFICAZ
EFICAZ
01 - Estructura general del plan de v
mejora
02 |- Objetivos del plan de mejora v
03 |- Fundamento teorico que v
sustentan el plan de mejora
04 - Marco legal del plan de mejora v
05 - Componentes del plan de mejora v

Dr. Luis Montenegro Camacho
DNI: 16672474
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: LUIS MONTENEGRO CAMACHO

DNI: 16672474

Por medio de la presente hago constar que realicé la revisién de la propuesta del
PLAN DE MEJORA BASADO EN EL MODELO ISHIKAWA, elaborado por los
estudiantes de maestria: Tello Chumacero Francisco Javier y tello Chumacero
Juan Jesus, quienes estan realizando un trabajo de investigacion titulado “PLAN
DE MEJORA BASADO EN EL MODELO DE ISHIKAWA PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE LA GESTION ADMINISTRATIVA AL PERSONAL DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN PABLO, CAJAMARCA”

Una vez revisada la propuesta del plan de mejora, segin los indicadores

propuestos, considero adecuado para su aplicacion

Chiclayo 10 de mayo de 2015

Dr. Luis Montenegro Camacho
DNI: 16672474
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ACTA DE ENTREGA Y RECEPCION DE PROPUESTA DE PLAN DE
MEJORA

En la ciudad de San Pablo, a hora 10:00 am del dia 14 de Mayo del afio 2018,
se reunieron los sefiores Francisco Javier Tello Chumacero (hace entrega) con
DNI N° 26719015 y Leonardo Cabanillas Merlo (recibe) con DNI N° 26608302
Alcalde de la Provincia de San Pablo, a efecto de hacer entrega de la
PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA FUNDAMENTADO EN EL MODELO DE
ISHIKAWA PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN PABLO,
CAJAMARCA asi como de toda la informacion correspondiente que lo integra.

En sefial de conformidad, firman las partes en tres originales.

)

i
P st N ) 04D PRV

ALl

Sr. Francisco J. T l umacero Sr. Leonardo Cabanillas Merlo
Nombr y apellldo | Gel quien entrega Nombre y Apellido de quien recibe
DNI N2 26719015 DNI N2 26608302
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POST GRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Daysi Soledad Alarcén Diaz, Asesora del curso de desarrollo del trabajo
de investigacion y revisora de la Tesis, del Bach. Br. TELLO CHUMACERO
FRANCISCO JAVIER, Br. TELLO CHUMACERO JUAN JESUS, titulada:
PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA FUNDAMENTADO EN EL MODELO DE
ISHIKAWA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN
PABLO, CAJAMARCA - 2015, constato que la misma tiene un indice de
similitud de 18% verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la

tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias
establecidas por la Universidad César Vallegjo.

Chiclayo, 29 de septiembre de 2017

Dra. Daysi Soledad/Alarcén Diaz
DNI:16427321

CAMPUS CHICLAYO

Carretera Pimentel km. 3.5.
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