“Afo del Dialogo y Reconsiliacion Nacional”

UNIVERSIDAD NACIONAL DE

HUANCAVELICA
(CREADA POR LEY N°25265)

g@\b@kc >

f“&s

TIAVINYAH

ESCUELA DE POSGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIDAD DE POSGRADO

TESIS:

= R
DESEMPENO POR COMPETENCIAS Y GESTORES DE

SERVICIOS TQM PARA EL PROGRAMA PENSION 65
- JUNIN, 2018

LINEA DE INVESTIGACION:

SISTEMAS DE LA ADMINISTRATIVOS Y DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA

PRESENTADO POR:
Bach. JAYME RAUL, CONDOR ARAUJO

PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE MAESTRO EN:

CIENCIAS EMPRESARIALES
MENCION: GESTION PUBLICA

JUNIN - PERU
2019



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

{(Creado por Ley N° I8ED&;

DECIENGINS EVMBRESARIDIES

i oo

GNIDRDIDBROSEEABD

o

(APROBADO CON RESGLUCHIN 14° 736-2085-ANRK)

“&NO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUFCION ¥ LA IMPUNIDAD®

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Ante ef Jurado conformads por o docentss: Dy, CARLOS LUZANG NUNET, Dr ABAD ANTONIO
SURICHAQUI MATEQ Y My, RUSBEL FREDDY RAMOS SERKANG

ASESOR: Mg, LIS ALBERTO MEDINA HERNANDEL

e conformidad al Reglamento unico de grados y titulos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, dprob&c}afmdmu! : Resolucion N° 330-2018-CU- y ratificado con resolucion N° 378-
2019-CU-UNH.

El Candidato al GRADG DE MAESTRO EN CENCIAS DMPRESARIALES CON MENCION
GESTION PUBLICA,

Don, JAYME RAUL CONDOR ARAUIQ, procedis a sustentar su trabajo de Investigacion lilulada
DESEMPENG POR COMPETENCIAZ Y GESTORES OF SERVICIOS TQM PARA EL
PROGRAMA PENSION §5-JUNIN 20187,

Luego de haber absusfto las preguntas que is fueron formulados por lns Miembras del Jurado, se dio
por concluido ef ACTO de sustentacion, realizéndose la defiberacion y calificacion, resultandc,

APRORAD O

Con f calificsds

Y para consiancia se extiends fa presents ACTA, en la cludad de Huancavelica, o s 23 dias ¢
ines de jé:u(* def aitg 2015,

Dr. Carlos LOZANO NUNEZ )
Prosidente def Jurado /
ﬂ\ /

*\/

,,,,,,,,,,,,,, IRy A AP N
v, Abad msfs 9/85’5“’5““ HAGU MATES Mo, RusbedFr &y RABOQE fﬁ?ﬁﬁ@
Spg /c@:m ded Jurads Vocal del Jurado (zoce ;ségsm;

TR S 7/
i
v Registro N“féi\ P
§



ASESOR:
LUIS MEDINA HERNADEZ



DEDICATORIA:

A mi familia por el apoyo incondicional pera el
desarrollo de mi formacién profesional por ser

ejemplo de trabajo, sacrificio y perseverancia.



AGRADECIMIENTO:

Al Dr. Abad Antonio, Surichaqui Mateo, director de la Unidad de Posgrado de la Universidad
Nacional de Huancavelica, por guiarme elaboracion de la tesis.

Al Mg. Luis Alberto, Medina Hernandez, de la Escuela de Postgrado de la Universidad
Nacional de Huancavelica, por ser mi asesor de tesis.

A mis colegas del Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65. Por en apoyo en
la elaborcion del presente trabajo de investigacion

A la Universidad Nacional de Huancavelica, por haberme albergado y dado la oportunidad

de formar como profesional.



Resumen

Hablar de los pensionistas en el Peru, lo primero que ocasiona es forzar la extensién
de la vida laboral. Lejos de poder disfrutar de un reparador descanso luego de afios
de esfuerzo, el adulto mayor tendra que seguir trabajando para mantener sus
ingresos. Dos de cada tres adultos mayores que viven en pobreza se ven forzados a
tomar esta decision. No importa si su salud les permite o no hacerlo, tienen que
hacerlo. Una segunda alternativa es compartir la vivienda con los hijos de modo de
reducir gastos. Coincidimos con Moron (2008) que plantea sobre el Programa
Pension 65, refiere que el actual Sistema de Pensiones en el Perl adolece de dos
deficiencias, la baja cobertura y la poca densidad de aportes. Ademas, el Estado ha
agravado este problema al causar mayores desigualdades con sus subsidios mal
enfocados. Nuestro trabajo de investigacion 2018 realizamos para una poblacién de
252 y una muestra de 70 personas que estuvo compuesta por: Pensionistas (201
Usuarios: Padron julio — agosto 2018), Trabajadores (26 del Programa) y
Trabajadores (16 del Banco de la Nacién). Mediante la prueba Rho de Spearman
contrastamos la hipotesis: existe una correlacion alta (,702) y singificativa (,00) entre
el desempefio por competencias intrinsecas con la satisfaccion de servicios TQM
para el programa pension 65 — Junin y existe una correlacion alta (,813) y singificativa
(,27) entre el desempefio por competencias extrinsecas con la calidad de servicios
TQM para el programa pension 65 — Junin.

Palabras Clave: desempefio por competencias, competencias intrinsecas, gestores
de servicios, gestion de calidad total (TQM).



Abstract

To speak of the pensioners in Perd, him first that it causes it is to force the extension
of the labor life. Far from being able to enjoy a repairman rest after years of effort, the
biggest adult will have to continue working to maintain his revenues. Two of each
bigger three adults that you/they live in poverty are forced to make this decision. Not
it cares if their health allows them or not to make it, they have to make it. A second
alternative is to share the housing with the way children of reducing expenses. We
Coincide with Moron (2008) that outlines on the Program Pension 65, he/she refers
that the current System of Pensions in Peru suffers of two deficiencies, the drop
covering and the little density of contributions. Also, the State has increased this
problem when causing bigger inequalities with its not well focused subsidies. Our
investigation work 2018 carry out for a population of 252 and a sample of 70 people
that it was composed for: Pensioners (201 Users: Census July. August 2018),
workers (26 of the Program) and Workers (16 of the Bank of the Nation). By means
of the test Rho of Spearman contrasts the hypothesis: a high correlation exists (702)
and singificativa (00) among the perfomance for intrinsic competencies with the
satisfaction of services TQM for the program pension 65. Junin and a high correlation
exists (813) and singificativa (27) among the perfomance for extrinsic competencies
with the quality of services TQM for the program pension 65. Junin.

Key words: performance by competencies, intrinsic competencies, extrinsic
competencies, mangers services, total quality management (TQM).
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Introduccion

Para realizar el presente trabajo de investigacion titulado: “DESEMPENO POR
COMPETENCIAS Y GESTORES DE SERVICIOS TOM PARA EL PROGRAMA
PENSION 65 - JUNIN, 2018”. Se ha generado porque hablar de los pensionistas
en el Perq, lo primero que ocasiona es forzar la extension de la vida laboral.
Lejos de poder disfrutar de un reparador descanso luego de afos de esfuerzo,
el adulto mayor tendra que seguir trabajando para mantener sus ingresos. Dos
de cada tres adultos mayores que viven en pobreza se ven forzados a tomar
esta decision. No importa si su salud les permite o no hacerlo, tienen que
hacerlo. Una segunda alternativa es compartir la vivienda con los hijos de modo
de reducir gastos. Coincidimos con Moron (2008) que plantea sobre el Programa
Pension 65, refiere que el actual Sistema de Pensiones en el Peru adolece de
dos deficiencias, la baja cobertura y la poca densidad de aportes. Ademas, el
Estado ha agravado este problema al causar mayores desigualdades con sus
subsidios mal enfocados. La investigacion realizada partié de la problemética
identificada: ¢Cual es la relacion del desempefio por competencias con los
gestores de servicios TQM para el programa pension 65 - Junin, 2018? El
Conocer cual es la relacion del desempefio por competencias con los gestores
de servicios TQM para el programa pension 65 - Junin, 2018. Nos permitié
plantear la hipotesis: Es alta y significativa la relacion del desempefio por
competencias con los gestores de servicios TQM para el programa pensién 65
- Junin, 2018. (Hi). No es alta y significativa la relacién del desempefio por
competencias con los gestores de servicios TQM para el programa pension 65
- Junin, 2018. (Ho) El desarrollo metodolégico del presente trabajo de
investigacion, se estructuré en base al esquema del reglamento de grados en

cuatro capitulos: En el Capitulo I: EI Problema de investigacion, contiene el



planteamiento del problema, formulacién del problema, objetivos y las
justificaciones. En el Capitulo II: Marco Teorico, contiene los antecedentes, las
bases tedricas, la formulacion de las hipotesis, la definicion de términos,
identificacion de variables y la definicion operativa de las variables e
indicadores. En el Capitulo Ill: Metodologia de la investigacion, contiene el tipo
de investigacion, el nivel de investigacion, los métodos de investigacion, el
disefio de investigacion, la poblacion, muestra y muestreo, las técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos, las técnicas de procesamiento y analisis
de datos y la descripcion de la prueba de hipotesis. En el Capitulo IV: Contiene
la presentacion de resultados, la discusion de resultados y el proceso de prueba

de las hipotesis. Finalmente, se esbozan las conclusiones y recomendaciones.

El autor.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Considerando que millon y medio de adultos mayores no puedan reemplazar sus
ingresos laborales por pensiones de jubilacién impacta directamente en la vida de
dichas personas y su entorno familiar inmediato. Lo primero que ocasiona es forzar
la extension de la vida laboral. Lejos de poder disfrutar de un reparador descanso
luego de afios de esfuerzo, el adulto mayor tendra que seguir trabajando para
mantener sus ingresos. Dos de cada tres adultos mayores que viven en pobreza
se ven forzados a tomar esta decision. No importa si su salud les permite o no
hacerlo, tienen que hacerlo. Una segunda alternativa es compartir la vivienda con
los hijos de modo de reducir gastos. Coincidimos con Moron (2008) que plantea
sobre el Program Pension 65, refiere que el actual Sistema de Pensiones en el
Peru adolece de dos deficiencias, la baja cobertura y la poca densidad de aportes.
Ademas, el Estado ha agravado este problema al causar mayores desigualdades
con sus subsidios mal enfocados. En este contexto, se plantean dos medidas. En
primer lugar, se analiza la viabilidad y la necesidad de introducir pensiones no
contributivas como mecanismo para garantizar que los adultos mayores no estén
en situacion de pobreza al llegar a la edad de jubilacion. Asimismo, se plantea la
necesidad de subsidiar la cobertura de los jovenes que recién ingresan al mercado

laboral, lo cual es mas eficiente que subsidiarlos al momento de la jubilacién.
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Consideramos que en un futuro cercano la problematica, los sintomas y las cuasas
sobre pensién 65 se agravaran. Sin embargo, consideramos pertinente que el
propoésito de este proceso debe ser efectuar la entrega de subvencion econémica
a los usuarios del Programa Pension 65 de forma efectividad oportuna. La
subvencién asciende a la suma de 250 nuevos soles abonados bimestralmente. Al
incorporarse un adulto mayor como usuario, el Programa Pension 65 le abre una
cuenta de ahorros en el Banco de la Nacion a la cual se le transfiere cada dos
meses el monto de la subvenciébn econdmica. En la Region de Junin,
especificamente e los pensidnistas de pension 65 del Distrito de Ascesion realizan
largas colas para ser atendidos, algunos son ayudados por susparientes y el banco
es ajeno al desempefio por competencias ( Mino, 2009 refiere que: La evaluacion
del desempefio por competencias es un sistema de control que permite demostrar
la existencia del comportamiento adecuado y est4 basado en las observaciones de
conducta concreta mas que en criterios generales de apreciacion global) hechos
para mejorar la calidad de los servicios instituidos por los gestores de servicios
basados en la calidad total es decir, ¢ Realmente se estaran resolviendo los
problemas de control de seguimiento del cumplimiento de sus funciones etc., en
las instituciones publicas en la por parte del administrador? Si bien, la ciencia
administrativa no esta desempefando ese actuar en el campo de la administracion
estratégica que se le demanda a gritos, lo mas triste de ello es la pasividad con
gue nuestros administradores toman esta preocupante  situacion,
inexplicablemente nuestros colegas administradores ni las instituciones
representativas no han sido concientizados del papel social que su actuar contiene
frente a las implicaciones que el mismo conlleva en momentos en que estos solo
procuran la proteccion de intereses particulares ignorando en ellos los colectivos y
el bienestar social del pueblo. Es decir, los administradores solo estan cumpliendo
las normas y se olvidan de la parte social y la realidad del trabajador. Pensién 65
busca que los adultos mayores extremo pobre estén integralmente protegidos. De

manera directa les provee de una subvencion dirigida a darles seguridad



econOmica, pero también busca que accedan a servicio de salud, nutricion,

vivienda adecuada y redes de proteccion, entre otros. Se investigara la

problematica planteada: ¢ Cuél es la relacion del desempefio por competencias con

los gestores de servicios TQM para el programa pension 65 - Junin, 2018?

1.2. Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general
¢,Cual es la relacion del desempefio por competencias con los gestores de

servicios TQM para el programa pension 65 - Junin, 2018?

Problemas secundarios

a) ¢Cual es la relacion del desempefio por competencias intrinsecas con
la satisfaccion de servicios TQM para el programa pensiéon 65 - Junin,
20187

b) ¢Cual es la relacion del desempefio por competencias extrinsecas con

la calidad de servicios TQM para el programa pension 65 - Junin, 2018?

1.3. Objetivos

1561,

128

Objetivo general
Conocer cual es la relacién del desempefio por competencias con los

gestores de servicios TQM para el programa pension 65 - Junin, 2018.

Objetivos especificos
a) Determinar cual es la relacion del desempefio por competencias
intrinsecas con la satisfaccion de servicios TQM para el programa

pension 65 - Junin, 2018.



b) Determinar cual es la relacion del desempefio por competencias
extrinsecas con la calidad de servicios TQM para el programa pension
65 - Junin, 2018.

1.4. Justificacién e importancia

La contribucidn de la presente investigacion radica en que la busqueda de nuevas
soluciones a problemas del desempefio por competencias y el rol que determina
el gestor de servicios en un ambiente de gestion de calidad total apunta
directamente a beneficiar a los pensionistas de “Pension 65”. El cual, se sustenta
en la constitucion Politica del Peru: Titulo I: De la persona y de la sociedad capitulo.
La investigacion se realizé para conocer la relacion que existe entre el desempefio
por competencias y el rol que determina el gestor de servicios del programa de
pensién 65 del distrito de Ascension de la localidad de Junin. En la institucién del
MIDIS y de los programas sociales, el desempefio laboral es un factor
determinante en el proceso de la satisfaccion a los usuarios, especificamente en
la gestibn de todos los procesos operativos que permite contribuir de forma
sistematica la satisfaccién de sus integrantes, cuyos resultados se veran en una
adecuada labor para obtener los resultados en la presente investigacion, hechos
gue permitirdn conocer la realidad de los procesos.

En las Instituciones publicas del Estado, el desempefio del personal es un factor
determinante en el proceso de atencion al publico usuario para la satisfaccion de
la poblacién, especificamente en la gestion administrativa que permitird contribuir
de forma sistematica, cuyos resultados se veran en una adecuada atencién al
usuario basados en TQM es decir, en gestion de calidad total.

Lo manifestado se sustenta en Chiavenato, (2006) “Una organizacion solo existe
cuando dos 0 mas personas se juntan para cooperar entre si y alcanzar objetivos
comunes, que no pueden lograrse mediante iniciativa individual'. De lo vertido
anteriormente, el presente trabajo de investigacién pretende resaltar que el logro

de los objetivos comunes solo puede concretarse si las personas que interactdan



en las Instituciones Publicas, en este caso el programa pension 65 donde
establecen relaciones interpersonales adecuadas de manera armoniosa con las
normas, valores, estilos de comunicacioén, comportamientos, creencias, lenguajes
y simbolos de la organizacion, dando lugar al rol importante que cumplen los
gestores de servicios que deben orientar a una buena atencion en el Banco de la
Nacién de la Agencia - Junin. El desarrollo del siguiente trabajo de investigacion
es porque queremos contribuir con los resultados que se obtienen en el desarrollo
de las actividades administrativas y dar la calidad de atencion TQM a los usuarios
dell Programa Nacional de Asistencia Solidaria “Pension 65” de la Unidad
Territorial de Junin, especificamente del distrito de Ascensidén; muchas veces
criticado y cuestionado, por el tramite burocratico, desfavorable y rechazo de la

sociedad Junina.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedente Internacional

Mesa (2016) en su ensayo titulado: “Sugerencias para la re-reforma de
pensiones en el Perd”. Este ensayo plantea la necesidad de una re-reforma
integral del sistema peruano de pensiones para resolver sus fallas fundamentales,
precedida de un dialogo social amplio. Propone un modelo de re-reforma y
medidas especificas para extender tanto la baja cobertura de la PEA y la poblacion
adulta mayor como Pension 65, garantizar la pensién minima, mejorar las
prestaciones, unificar el SNP y el SPP, aumentar la competencia y reducir costos-
ganancias de las AFP, crear una AFP publica, apuntalar la sostenibilidad
financiera-actuarial, aumentar la rentabilidad del fondo y cargar al empleador la
prima de discapacidad y sobrevivencia. También favorece la obligatoriedad versus
la voluntariedad de afiliacion a las AFP. La reforma estructural peruana ya tiene
veintitrés afos y ha sido sometida a numerosas correcciones que no han logrado
resolver sus fallas fundamentales. Es hora de realizar una re-reforma integral que

de una vez por todas forje un sistema mejor que cumpla con los principios
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esenciales de la seguridad social. El presidente de la Asociacion Peruana de
Compaiiias de Seguros alega que el ahorro individual no tiene por qué ajustarse a
dichos principios porque «el sistema de AFP esta en las antipodas de un sistema
de seguridad social» (Moron 2015). Pero la reforma estructural prometié que
mejoraria el antiguo sistema de seguridad social publico de reparto ampliando la
cobertura poblacional, pagando pensiones adecuadas, reduciendo el costo
administrativo a través de la competencia, asi como otros de los referidos
principios. Estas promesas no se han cumplido en la gran mayoria de los paises.
En estos momentos El Salvador esta estudiando una re-reforma y otros paises
probablemente seguiran esta senda. Es esencial un didlogo social amplio y el
aporte de propuestas profesionales y documentadas por otros actores a fin de
contribuir a un debate serio, profundo y respetuoso. Las AFP chilenas han
demostrado alguna flexibilidad para lograr un consenso. Las AFP peruanas deben
tener presente que dicha actitud es necesaria si quieren evitar un cierre del
sistema, como ya ha ocurrido en Argentina y Bolivia. En la presente campafa
electoral, los candi-datos a la Presidencia de la Republica deberian incluir este
tema crucial en sus programas, prometer nombrar una comision representativa de
todos los sectores involucrados para que estudie la re-reforma, que esta rinda su
informe dentro de una agenda precisa y que el Congreso debata las
recomendaciones de la referida comisién con plena responsabilidad y evitando su
politizacion. Si esto se lograse, todos los peruanos contarian con pensiones dignas

después de su etapa productiva.

Vicente (2014) en su ensayo Evaluacién del Desempefio por Competencias
manifiesta que: El mejoramiento de las competencias del capital humano es el pilar
fundamental del éxito de cualquier empresa. En este escrito, se implementa una
metodologia para evaluar el desempefio de profesionistas del éarea de
administracion en su entorno laboral y formativo. En el momento del estudio, los

profesionistas que participaron cursaban un posgrado y trabajaban, y aplicaron la

22



metodologia de manera activa dentro de un modelo de evaluacion. El modelo aqui
presentado se integra de dos partes, la primera corresponde a la evaluacion de
competencias que se desarrollan en el proceso de ensefianza-aprendizaje y que
se requieren alcanzar por el profesionista en su desempefio diario; por otro lado,
el modelo incluye la evaluacion con los indicadores de desempefio tradicionales
empleados para evaluar cualitativamente el desempefio. La evaluacion es de 360
grados, lo que significa que los evaluadores son sus clientes internos y externos,
se incluyeron a jefes directos, colaboradores, colaterales, proveedores y en el
ambito formativo a profesores, compafieros de clase y personal administrativo de
su institucion. Los resultados indican que las competencias profesionales y de
formacion humana evaluadas son de buenas a 6ptimas a nivel grupal, ello muestra
la eficacia y eficiencia alcanzadas por los profesionales de administracion respecto
a los pardmetros previstos en la planeacion estratégica de su institucion
académica. Los resultados permiten la retroalimentacién de los profesionistas, con
lo que se puede optimizar su desenvolvimiento en el dmbito profesional y de
formacion. El modelo muestra muchas ventajas respecto a sistemas de evaluaciéon

tradicionales.

2.1.2. Antecedente Nacional

Ubillas (2017). En us tesis titulada: “El clima organizacional y su influencia
en el desempefio laboral de los gestores de servicios del banco de la nacion
Trujillo, 2017”. Tesis para obtener el grado académico de maestro en gestiéon
publica en la Escuela de PosGrado de la Universidad César Vallejo. El actual
trabajo de investigacion se efectlo en el Banco de la Nacion oficina Trujillo 2017.
Se determino que el enfoque de estudio es cuantitativo de tipo correlacional no
experimental cuya principal finalidad fue, determinar como influye el clima
organizacional en el desempefio laboral, de esta manera, este estudio permitio

también conocer el grado de desempefio laboral de los gestores de servicios en
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base a seis dimensiones: comunicacion interpersonal, autonomia para la toma de
decisiones, motivacion laboral, productividad laboral, eficacia y por udltimo,
eficiencia. Se aplico una encuesta a 30 gestores de servicios del banco de la
nacioén Trujillo 2017, trabajadores de ambos sexos para obtener la informacion, los
cuales laboran actualmente en el banco durante el periodo, 2017. Para la
recopilacion de la informacion se usé como instrumento un cuestionario incluyendo
una serie de 41 items, entre ambas variables, con una escala de Likert (Siempre,
casi siempre, algunas veces, muy pocas veces, nunca). La validez y la
confiabilidad del instrumento fueron realizadas segun el coeficiente de Alfa de
Cronbach y el resultado obtenido fue de 0.921 para el cuestionario utilizado. Por lo

tanto, los instrumentos son fiables y consistentes.

Vela (2010). En su tesis titulada: “Evaluacion de la calidad del Servicio de
Emergencia de Adultos del H.N.E.R.M.-EsSalud, desde el punto de vista de
los usuarios, ano 2005”. Tesis para optar el grado académico de Doctor en
Medicina en la Facultad de Medicina Humana de la Unidad de PostGrado de
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. La calidad cientifica y ética de
los servicios de salud es un derecho de todos los pueblos; los profesionales de
salud y los gobernantes estan obligados a proporcionarlos. Esta calidad debe ser
evaluada y mejorada técnica y periddicamente por los gestores de salud,
considerando las opiniones de los usuarios. La presente investigacion tiene la
finalidad de evaluar la CALIDAD del Servicio de Emergencia de Adultos del
HNERM-EsSSALUD afio 2005, desde el punto de vista de los usuarios. La
investigacion se realizé en el piso de hospitalizacion y unidades criticas del
HNERM para los usuarios externos (UE) procedentes del servicio de emergencia
(nigual 421) y para los usuarios internos del hospital (UIH) (n igual 91). Para los
usuarios internos del servicio de emergencia (UIE) (n igual 55), se hizo en su propio
servicio. Tipo de investigacion: Cuali-cuantitativa, prospectiva, transversal y

comparativa. En esta investigacion se estudio el INTORNO del servicio en estudio
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(estructura, proceso y resultado) y la aplicacion de la ETICA DEONTOLOGICA,
considerando la opinion de los usuarios. Conclusiones: FORTALEZAS: -Personal
asistencial capacitado y que su gran mayoria ponen en practica los principios de
la Etica Deontoldgica. -Unidad de shock trauma. DEBILIDADES: Estructura del
servicio con serias deficiencias; con excepcion de su personal asistencial. Manejo
administrativo y gerencial en desacuerdo con la mayoria de los usuarios internos
de emergencia. No existe trabajo en equipo de emergencia con los otros servicios
del hospital. Porcentaje bajo de satisfaccion de los UE. * Se sugiere realizar
estudios en el futuro, utilizando el presente disefio, adicionando analisis
multivariado para conocer los factores asociados a la satisfaccion / insatisfaccion

de los usuarios.

Gil Castro, I., Patricio Villanueva, G., & Castro Romero, M. (2015). Relacion
entre el desempefio por competencias y objetivos del area comercial de una
empresa industrial (Tesis de maestria, Universidad del Pacifico, Lima, Pera).
Al llegar a la etapa de eleccion del tema de estudio, el principal foco como
profesionales en el campo organizacional fueron los recursos humanos. Por ello,
se considero que el tema por abordar deberia guardar relacién con el desempefio
laboral, un aspecto crucial que preocupa a las empresas y a las éareas
especializadas. Se crey6 conveniente diferenciar el desempefio cuyo impacto se
ve afectado por las competencias y el que se encuentra relacionado por los
objetivos de productividad, pues ambos puntos repercuten y se complementan
entre si al ejecutar un puesto. Desde el punto de vista metodoldgico, la presente
investigacion se basa en el disefio noexperimental, pues se recogeran los hechos
tal cual suceden diariamente, y es de tipo correlacional, porque se identifican las
dos variables sefaladas: el desempefio por competencias y el desempefio por
objetivos en un periodo especifico. Para determinar la empresa objeto de estudio,
se indag6 en los centros de labores de cada una de las integrantes del equipo de

esta investigacion, y, por el rubro y magnitud de facturacion de la empresa
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industrial, fue seleccionada. Definitivamente, se cree que el Area Comercial cuenta
con un perfil valioso en informacién que podia contribuir con el estudio, asi que se
decidi6 enfocarse en los ejecutivos comerciales. El inicio, desde el tema de estudio
hasta el levantamiento de informacion, fue la etapa mas dura, pues se requeria de
base para sustentar el objeto de estudio; ya en la interaccidn con los gerentes para
la validacion de herramientas y administracion de la evaluacion de desempefio, se
encontraron barreras por disponibilidad de tiempo; no obstante, un objetivo fue
superarlas y se logré llegar al andlisis de los resultados con detenimiento y con
satisfaccion para, posteriormente, implementar estas mejoras a la organizacion.
Los resultados revelaron que existe correlacion entre los resultados de la
evaluacion de desempefio por competencias y los resultados de la evaluacién de
objetivos, y los aspectos que mas resaltan en ellos son la competencia Orientacion
al Cliente y el indicador de cumplimiento de ventas. Como conclusién final, los
colaboradores alcanzan los objetivos planteados y sus competencias se
encuentran desarrolladas dentro de un nivel alto. Todo ello probablemente
demuestre por qué la organizacién se ha posicionado y compite eficientemente con
empresas del rubro, y ha alcanzado niveles de ventas que hacen rentable la
organizacion. v Finalmente, se recomienda a las empresas y profesionales de
recursos humanos que se interesen por seguir abordando estos temas que

contribuyen con el crecimiento y la satisfaccion de las personas.

Rosales (2017). En su tesis titulado: Evaluacién del impacto del programa
social “Pension 65” del distrito de Tarica — Huaraz, 2016. Tesis para obtener
el grado académico de maestra en gestion publica en la Escuela de Post
Grado de la Universidad Ceésar Vallejo. El estudio de investigacion realizado tuvo
como objetivo determinar el nivel del impacto del programa social “Pension 65” por
parte de los beneficiarios en el distrito de Tarica — Huaraz, 2016, de cuyos
resultados se plantean sugerencias que conlleven a obtener mejoras en la gestiéon

del programa social Pension 65. La investigacion metodoldgicamente es de tipo no
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experimental. Con un disefio descriptivo simple, empleando como técnica la
encuesta y como instrumentos el cuestionario, que mediante la prueba piloto
adaptada en el entorno local aplicada a los pobladores del distrito de Tarica que
no tiene vinculacion directa con la muestra de estudio se obtuvo una confiabilidad
de 0,850 con el cual se recabaron datos sobre la actuacion de la variable de
investigacion. De los resultados se puede afirmar que el nivel del impacto del
programa social “Pensién 65” por parte de los beneficiarios en el distrito de Tarica
— Huaraz, 2016, presentd niveles parecidos en las evaluaciones de regular con
50.00 % y eficiente con 40.59 %, reflejando la percepcion que se tiene de la gestion
que se realiza el programada social “Pension 65" en el distrito de Tarica es
percibida de manera positiva, esto se hace en referencia a la opinion

proporcionada por los beneficiarios del mismo distrito en estudio.

2.1.3. Antecedente Local

Villafuerte (2017) en su tesis titulada “Las competencias laborales y la calidad
de servicio de la direccién regional de transportes y comunicaciones de
Junin afio 2015 -2016” para optar el grado académico de maestro en Ciencias
Empresariales con mencién en Gestion gerencial publicaen la Escuela de
Pos Grado de la Universidad Nacional de Junin. se realiza en mérito a que
existen problemas en cuanto al cumplimiento de las normativas dadas del
Gobierno Central para la atencion al publico por parte de los trabajadores de la
institucion Se realizé la investigacion usando el método cientifico, siendo una
investigacion no experimental, la poblacion y muestra fueron 70 trabajadores de la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Junin, realizadas entre
los afios 2015- 2016. Se utilizdo como técnica de recoleccion de datos a la encuesta
y el instrumento un cuestionario de evaluacién. La prueba de hipétesis fue al 95%
con una significancia de 0.05. 1. Se llegé a las siguientes conclusiones: Se

determind que las competencias laborales influyen positivamente en la calidad de
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servicio de la DRTC de Junin en los afios 2015 - 2016, 2. Se determiné que La
responsabilidad de los trabajadores de la DRTC de Junin influyen positivamente
en la gestion de calidad en los aflos 2015-2016, 3. Se determindé que La
comunicacion efectiva de los trabajadores de la DRTC de Junin influyen
negativamente en los canales de atencion a la ciudadania en los afios 2015- 2016,
4. Se determin6 que ElI comportamiento ético de los trabajadores de la DRTC de
Junin influyen positivamente en la informacion de tramites en los afios 2015 —
2016.

Mencia (2017) en su tesis titulada: “Calidad del servicio administrativo y
satisfaccion modelo g+4d del estudiante de la universidad nacional de Junin,
2017. Junin: unidad de pos grado de la facultad de ciencias empresariales de
la escuela de pos grado de la Universidad Nacional de Junin. Resume el
presente estudio se desarroll6 debido a la necesidad de saber si la calidad del
servicio administrativo que brindan los empleados de la Universidad Nacional de
Junin a los estudiantes y la satisfaccion modelo Q+4D. Teniendo como problema
general: ¢De qué manera se relaciona la calidad del servicio administrativo con la
satisfaccion modelo Q+4D del estudiante de la Universidad Nacional de Junin,
20177, con la finalidad de lograr el mejor desempefio del personal administrativo y
brindar una mejor calidad de atencién a los usuarios del servicio en este caso
estudiantes de las diversas facultades y agilizar los procesos de tramites
documentarios, garantizando un mejor manejo de la informacion de los materiales.
El proyecto estd enmarcado en el tipo de investigacion aplicada, nivel de
investigacion descriptivo correlacional y el disefio es no experimental transversal
descriptivo. Se emplearon una serie de técnicas e instrumentos de recolecciéon de
datos, especificamente el analisis de fuentes documentales, la observacion directa
y las encuetas. Para la elaboracion del sistema y el cumplimiento de los objetivos
planteados se utiliz6 las técnicas de procesamiento y andlisis de datos se utilizé la

estadistica descriptiva, seguidamente se disefiaron las tablas de frecuencia y los
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gréficos correspondientes. Asi mismo se utilizard la estadistica inferencial para
hallar los parametros correspondientes, se utilizé el paquete estadistico SPSS
version 25 y Microsoft® Office 2016. Y se llegd a la Conclusién de que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad del servicio administrativo y la
satisfaccion modelo Q+4D del estudiante de la Universidad Nacional de Junin,
2017, también mencionar que la calidad de servicio administrativo que brinda
nuestra universidad en la sede central es regular, y que se tiene que tomar

decisiones de los directivos para mejorarla y brindar un servicio de calidad.

Mendoza (2014) en su tesis titulada: “Relaciones humanas en el ambito
laboral y gestion pedagdgica en las instituciones educativas del nivel
primario en la localidad de Junin. Junin: Tesis para Optar el Grado
Académico de Maestro en Ciencias de la Educacion de la Unidad de Pos
grado de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Junin. Esta
investigacion se planteo el objetivo principal de determinar la relacion entre entre
las relaciones humanas en el ambito laboral y la Gestiébn Pedagdgica de las
instituciones educativas publicas del nivel primario en la localidad de Junin, en el
afio 2014, en torno a la hipoétesis siguiente: Existe relacion significativa entre las
relaciones humanas en el ambito laboral y la gestion pedagodgica de las
instituciones publicas del nivel primario en la localidad de Junin, en el afio 2014.
De una poblacion de 265 docentes, se contd con una muestra de 159,
pertenecientes a las instituciones educativas del nivel de educacion primaria de la
localidad de Junin. El tipo de muestreo utilizado es probabilistico y simple.
Probabilistico en la medida que la muestra constituye un subgrupo de la poblacién
en el que todos los elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser elegido;
simple en la medida que todos los miembros de la poblacion fueron incluidos en la
relacion y luego se seleccioné al azar el nimero deseado de sujetos. Se aplicd un
cuestionario a toda la muestra, la cual nos permitié recoger informacién y medir las

variables para efectuar las correlaciones y comparaciones correspondientes; la
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primera parte para medir las relaciones humanas en el ambito laboral y la segunda
para medir la gestion pedagogica. Para la validacion de los instrumentos se tomo
el juicio de expertos de tres profesionales de la educacion y en la prueba de
hipotesis se considerd la prueba estadistica paramétrica r de Karl Pearson. Los
resultados encontrados indican que, en las instituciones educativas del nivel
primario del distrito de Junin, las relaciones laborales en el &mbito laboral influyen
de modo considerable en la gestion pedagdgica segun la percepcion de los sujetos
encuestados. Asimismo, todas las dimensiones de las relaciones del &mbito laboral
estan relacionadas con la gestion pedagogica de los docentes y directivos. Llega
a las siguientes conclusiones: De la hipotesis general se concluye que existe una
relacion considerable positiva entre las variables, relaciones humanas en el ambito
laboral y la gestion pedagdgica en las instituciones educativas del nivel primario en
el distrito de Junin - 2014. 2. Respecto a la primera hipotesis especifica, existe una
relacion moderada positiva entre las variables interacciones sociales y la gestion
pedagdgica en las instituciones educativas del nivel primario en el distrito de Junin
- 2014. 3. Respecto a la segunda hipotesis especifica, existe una relacion
moderada positiva entre las variables satisfaccion laboral sociales y la gestion
pedagdgica en las instituciones educativas del nivel primario en el distrito de Junin
- 2014. 4. Respecto a la tercera hipotesis especifica, existe una relacion moderada
positiva entre las variables actitud hacia uno mismo y la gestion pedagogica en las
instituciones educativas del nivel primario en el distrito de Junin - 2014. 5. Los
resultados de la investigacion realizada, demuestran que existe una relacion
considerable entre las relaciones humanas en el ambito laboral y el nivel de
desempeiio docente, que es percibido por el personal docente y directivo de las
instituciones educativas, tal como se evidencia en los diferentes cuadros de

analisis univariable y bivariable.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Administracion publica

2.2.1.1. Concepto
Es Toda actividad temporal o permanente remunerada u honoraria realizada por
una en nombre o al servicio de las entidades de la administracion publica, en

cualquiera de sus niveles jerarquicos.

2.2.1.2. Principios

Segun Andia son principios de la funcién publica:

e Respeto, adecua su conducta hacia el respeto de la constitucion politica y las
Leyes, garantizando que en los procesos de toma de decisiones y cumplimiento
de lo procedimientos administrativos se respeten los derechos a la defensa y al
debido procedimiento.

e Propiedad, actia con actitud, honradez y honestidad, procurando satisfacer el
interés general y desechando todo provecho o ventaja personal obtenida por si
0 por interpdsito personal.

e Eficiencia, brinda calidad en cada una de las funciones a su cargo, procurando
obtener una capacitacion sélida y permanente.

e Idoneidad, aptitud técnica, legal y moral, en condiciones esenciales para el
acceso y ejercicio de la funcion publica. El servidor publico de propender una
formacion sélida acorde a la realidad capacitandose en forma permanente para
el debido cumplimiento de sus funciones.

e Veracidad, se expresa con autenticidad en las relaciones funcionales con todos
los miembros de su institucion y con la ciudadania, y contribuye a al

esclarecimiento de los hechos.
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Lealtad y Obediencia, involucra la fidelidad y solidaridad hacia todos los
miembros de su institucion, cumpliendo las ordenes que le importe el superior
jerérquico competente, en la medida que reunan las formalidades del CAS en
lao y tengan por objeto la realizacion de actos de servicio que se vinculen con
las funciones a su cargo.

Justicia y Equidad, disposicién permanente para el cumplimiento de sus
funciones, actuando con equidad en sus relaciones con el estado, con el
administrado, con sus superiores, con sus subordinados y con la ciudadania en
general.

Lealtad Al estado de Derecho, el funcionario de confianza debe lealtad a la

constitucion y al estado de derecho. (Andia Valencia, 2007, pags. 18-19)

2.2.1.3. Deberes

Segun Andia (2007, pag. 20) el servidor publico tiene los siguientes deberes:

Neutralidad, debe actuar con absoluta imparcialidad politica, econémica o de
cualquier otra indole en el desempefio de sus funciones mostrando
independencia a sus vinculos con personas, partidos politicos o institucionales.
Transferencia, debe ejecutar los actos de manera transparente, brindar y
facilitar informacion fidedigna, completa y oportuna, ya que dichos actos tienen
caracter publico y son accesibles al conocimiento de toda persona natural o
juridica.

Discrecidn, debe guardar reserva respecto a hechos o informaciones de los
gue tenga conocimiento con motivo o en 0CAS en laion del ejercicio de sus
funciones, sin perjuicio de los deberes y las responsabilidades que le
corresponden en virtud de las normas que regulan el acceso y la transparencia
de la informacion.

Ejercicio Adecuado del Cargo, el servidor publico no debe adoptar represalia
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de ningln tipo o ejercer coaccién alguita contra otros servidores publicos u otras
personas.

e Uso Adecuado de los bienes del Estado, debe proteger y conservar los
bienes del estado, utilizando de manera racional los que le fueran asignados
para el desempefio de sus funciones, evitando su abuso, derroche o
desaprovechamiento sin emplear o permitir que otros empleen los bienes del
estado para fines particulares o propésitos que no sean aquellos para los cuales
hubiera sido especificamente destinados.

e Responsabilidad, todo servidor debe desarrollar sus funciones a cabalidad y
en forma integral, asumiendo con pleno respeto su funcién publica ante
situaciones extraordinarias, el servidor publico puede realizar aquellas tareas
gue por su naturaleza o calidad no sean las estrictamente inherentes a su cargo,
siempre que ellas resultan necesarias para mitigar, neutralizar o superar las

dificultades que se enfrenten.

2.2.1.4. Gestion publica de personal

Esta configurada por los espacios institucionales y los procesos a través de los
cuales el Estado disefia e implementa politicas en la, suministra bienes y servicios
y aplica regulaciones con el objeto de dar curso a sus funciones. La Gestion publica
de personal se ocupa de la utilizacién de los medios adecuados para alcanzar un
fin colectivo. Trata de los mecanismos de decision para la asignacion y distribucion
de los recursos publicos, y de la coordinacion y estimulo de los agentes publicos
para lograr objetivos colectivos. Esta es una definicion muy general que hay que
matizar y concretar desde diferentes puntos de vista. (Instituto para la Democracia
y la Asistencia Electoral - IDEA Internacional, 2008)

Por otro lado, Campana (2016) precisa las bases conceptuales de la nueva gestion
publica es un estilo practico de organizacion, que a través de laformulacion,

implementacion de politiCAS en la en clave democratica, nos ayuda a estructurar
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dirigir la funcién publica, desde un enfoque mas prospectivo y que permita la
cohesion social.

En el Pert Walter Andia ensefia que la Gestién Publica es el conjunto de acciones
mediante las cuales las entidades tienden al logro de sus fines, objetivos y metas,
los que estan enmarcados en politiCAS en la gubernamental establecida por el
Poder Ejecutivo, es un tema amplio que se encuentra sujeto a los intereses y juicio
de los ciudadanos.

La gestidn publica es esencialmente una gerencia del conocimiento que requiere
un elevado desarrollo humano tanto de habilidades para anticiparse y diagnosticar
problemas; para encarar y resolver situaciones; para vislumbrar un futuro posible

y construir rutas que permitan la cohesion de las sociedades.

2.2.1.5. Evaluacion de la gestién publica

Se pretende mediante esta propuesta reemplazar los sistemas de control por los
de evaluacion de la gestion publica. El sistema de control apunta basicamente a la
conducta de los funcionarios o los procesos que estos desarrollan no se desvien
de los estandares establecidos por la organizacion.

La evaluacién pone el acento en los resultados de la gestiébn y busca medir o
ponderar la adecuacion entre estos y los objetivos perseguidos. Las evaluaciones
por resultados son mucho mas objetivas y prevalecen frente a los juicios

puramente subjetivos

2.2.2. Programa pension 65

Segun se refiere en la pagina web del MIDIS detallamos puntos clave sobre el

programa pension 65, las cuales se detallan a continuacion:
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2.2.2.1. Breve resefia historica

Con la finalidad de otorgar proteccion a los grupos sociales especialmente
vulnerables, entre los cuales estan comprendidas las personas adultas mayores a
partir de los 65 afios de edad, que carecen de las condiciones basicas para su
subsistencia, el Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pensién 65 fue creado
el 19 de octubre de 2011, mediante Decreto Supremo N° 081-2011-PCM. Pension
65 forma parte del conjunto de programas sociales que integran el MIDIS, el cual
es el ente encargado de disefiar, coordinar y conducir las politicas y estrategias
encaminadas a reducir la pobreza y vulnerabilidad de diversos sectores
poblacionales, con el objetivo de cerrar las brechas de desigualdad. Constituido
sobre la base del Piloto de Asistencia Solidaria “Gratitud”, desde el 1 de enero de
2012, el programa Pension 65 fue adscrito al Ministerio de Desarrollo e Inclusion
Social - MIDIS, segun la Cuarta Disposicion Complementaria, Transitoria y Final
del Decreto Supremo N° 001-2011-MIDIS. Al siguiente mes, se iniciaron las
gestiones para la creacion de la Unidad Ejecutora de Pension 65 a fin de contar
con autonomia técnica, administrativa y presupuestal, que permitieran garantizar
su operatividad, asi como el cumplimiento de sus objetivos y metas. El 09 de mayo
de 2012, con la Resolucion Ministerial N° 065-2012-MIDIS, fue formalizada la
instauracion de la Unidad Ejecutora 006: Programa Nacional de Asistencia
Solidaria Pension 65. Actualmente, Pension 65 entrega una subvencion econémica
de S/ 250 cada dos meses, a personas adultas mayores a partir de los 65 afos de
edad, que se encuentran en situacion de pobreza extrema, segun el criterio del
Sistema de Focalizacién de Hogares - SISFOH, y que cumplan con los requisitos
de acceso y permanencia, establecidos en el Decreto Supremo N° 081-2011-PCM

y sus modificatorias.
2.2.2.2. Que es el Programa Nacional de Asistencia Solidaria, Pensién 65

Es un Programa del Estado Peruano que depende del Ministerio de Desarrollo e

Inclusion Social, que entrega una subvencion economica a adultos mayores. El
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Programa Nacional de Asistencia Solidaria, Pension 65, se creo el 19 de octubre
del 2011 mediante Decreto Supremo N° 081-2011-PCM, con la finalidad de otorgar
proteccion a los adultos a partir de los 65 afios de edad que carezcan de las
condiciones basicas para su subsistencia. Los adultos mayores extremos pobres
eran marginales para la sociedad, invisibles para el Estado. Pension 65 surge
como una respuesta del Estado ante la necesidad de brindar proteccion a un sector
especialmente vulnerable de la poblacion, y les entrega una subvencion
econOmica de 250 soles bimestrales por persona y con este beneficio contribuye
a que ellos y ellas tengan la seguridad de que sus necesadades basicas seran
atendidas, que sean revalorados por su familia y su comunidad, y contribuye

también a dinamizar pequefios mercados y ferias locales.

2.2.2.3. Misién — Vision

a) Mision

Brindar proteccién social a los adultos mayores de sesenta y cinco afios a mas,
gue viven en situacion de vulnerabilidad; entregandoles una subvencién monetaria
gue les permita incrementar su bienestar; y mejorar los mecanismos de acceso de
los adultos mayores a los servicios publicos mediante la articulacién intersectorial

e intergubernamental.

c) Vision

El Per ha otorgado proteccion a los adultos mayores de sesenta y cinco afios a
mas, pertenecientes a grupos sociales que viven en situacion de vulnerabilidad,
logrando su bienestar. Los adultos mayores que acceden al Programa Nacional de
Asistencia Solidaria Pension 65 hacen uso de los servicios publicos disefiados

especialmente para ellos, alcanzando su inclusién social.
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2.2.2.4. Proceso para Pensién 65:

a)

b)

Identificacién de potenciales usuarios

En este proceso se identifican a los adultos mayores de 65 afios a mas que
aparentemente se encuentran en extrema pobreza, pero no cuentan ain con
calificacion de condicion socioecondmica y/o no cuenta con documento
Nacional de Identidad (DNI).

Este proceso se realiza para tener la posibilidad de incorporar a los adultos
mayores mas excluidos, aquellos que por distintas razones no han sido
registrados por el RENIEC y/o o por el SISFOH y que por lo tanto no podrian

acceder al Programa aun cuando se encontraran en extrema pobreza.

Transferenciay entrega de subvenciones econdmicas

El propodsito de este proceso es efectuar la entrega de subvencion econémica
a los usuarios del Programa Pension 65 de forma efectividad oportuna.La
subvencién asciende a la suma de 250 nuevos soles abonados
bimestralmente.Al incorporarse un adulto mayor como usuario, el Programa
Pension 65 le abre una cuenta de ahorros en el Banco de la Nacion a la cual se
le transfiere cada dos meses el monto de la subvencion economica.Tanto la
creacion de la cuenta como la transferencia de la subvencion al Banco de la
Nacion, las coordinan y realizan las Unidades de Operaciones y Administracion
de Pension 65. Asimismo, se encargan de coordinar el cronograma de pago. A
los usuarios de cada centro poblado se les asigna un punto de pago, el cual
debe ser de mayor accesibilidad para ellos, considerando tanto el tiempo que

les toma llegar como la seguridad de la ruta.
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c) Afiliaciéon y verificacion de usuarios
El objetivo de este proceso es desarrollar las acciones que permitan la afiliacion
como usuarios de los adultos mayores que cumplen con los requisitos teniendo

en cuenta la priorizacion establecida por el “Programa Pensién 65”.

d) Articulacion con actores locales para promover la prestacion de servicios
sociales
Son las acciones de coordinacion que realiza Pensién 65 con las entidades
publicas de los tres niveles de gobierno y con instituciones privadas y
organizaciones sociales, a fin de asegurar que nuestros usuarios accedan a
servicios de calidad y tengan proteccion integral.
Pensién 65 busca que los adultos mayores extremo pobre estén integralmente
protegidos. De manera directa les provee de una subvencion dirigida a darles
seguridad econdmica, pero también busca que accedan a servicio de salud,

nutricion, vivienda adecuada y redes de proteccion, entre otros.

2.2.2.5. Resolviendo el problema de cobertura en el Peru

Moron (2008) en su documento de discusion plantea que: El actual Sistema de
Pensiones en el Peru adolece de dos deficiencias, la baja cobertura y la poca
densidad de aportes. Ademas, el Estado ha agravado este problema al causar
mayores desigualdades con sus subsidios mal enfocados. En este contexto, se
plantean dos medidas. En primer lugar, se analiza la viabilidad y la necesidad de
introducir pensiones no contributivas como mecanismo para garantizar que los
adultos mayores no estén en situacion de pobreza al llegar a la edad de jubilacion.
Asimismo, se plantea la necesidad de subsidiar la cobertura de los jovenes que
recién ingresan al mercado laboral, lo cual es mas eficiente que subsidiarlos al
momento de la jubilaciébn. Ambas medidas permiten aliviar los problemas antes

mencionados y no ejercen una presion significativa sobre los recursos fiscales.
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2.2.2.6. Los impactos de baja cobertura

El que millon y medio de adultos mayores no puedan reemplazar sus ingresos
laborales por pensiones de jubilacion impacta directamente en la vida de dichas
personas y su entorno familiar inmediato. Lo primero que ocasiona es forzar la
extension de la vida laboral. Lejos de poder disfrutar de un reparador descanso
luego de afios de esfuerzo, el adulto mayor tendra que seguir trabajando para
mantener sus ingresos. Dos de cada tres adultos mayores que viven en pobreza
se ven forzados a tomar esta decision. No importa si su salud les permite o no
hacerlo, tienen que hacerlo. Una segunda alternativa es compartir la vivienda con
los hijos de modo de reducir gastos. En el Perd mas del 70% de los adultos
mayores viven con sus hijos (o al revés...). En un estudio econométrico que
realizamos como parte de este trabajo encontramos que la probabilidad de caer en
pobreza dado que una persona llega a la edad de jubilacion es seis veces mas alta
cuando no se tiene cobertura previsional. Es decir, cuando no hay pension, hay
pobreza. No es lo mismo heredar de tus padres que heredar a tus padres. El drama
de que los adultos mayores no cuenten con cobertura previsional es que pueden
representar una carga demasiado dificii de llevar para sus familias
fundamentalmente por los costos de salud que tienden a ser mucho mayores en
dicha etapa de la vida. Es decir, podemos estar comprometiendo la capacidad de
acumulacion necesaria que le permita a la familia pobre salir de su pobreza. Esto
es lo que se conoce como la transferencia intergeneracional de la pobreza. Un
circulo vicioso que impide a muchas familias superar las condiciones de pobreza

en las que vive. (Moron, 2008)
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2.2.2.7. Marco Normativo:

1)

2)

3)

4)

Ley N° 29792.
Ley de Creacion, Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo e

Inclusién Social.

Decreto Supremo N° 081 — 2011-PCM (19-10-2011)

Crea el Programa Nacional de Asistencia Solidaria — PENSION 65, que tiene
como finalidad otorgar proteccién a los grupos sociales especialmente
vulnerables, dentro de los cuales estdn comprendidos los adultos a partir de
los 65 afios de edad que carezcan de las condiciones basicas para su

subsistencia.

Decreto de Urgencia N° 056-2011 (19-10-2011)

Dicta las Disposiciones Econdmicas y Financiera para la Ejecucién del
Programa Nacional de Asistencia Solidaria — PENSION 65, para el afio Fiscal
2011. En el articulo N° 2, del Decreto de Urgencia N° 056-2011, se establece
que el monto de la subvencion econdmica mensual serd de Doscientos
Cincuenta y 00/100 Nuevos Soles (S/.250.00), para un hogar donde haya dos
personas que cumplan con los requisitos del programa “PENSION 65”. En los
hogares con uno o méas de dos personas que cumplan con los requisitos del
Programa “PENSION 65”, la subvencion econdmica asciende a Ciento
Veinticinco y 00/100 Nuevos Soles (S/.125.00) por persona.

Decreto Supremo N° 001-2012-MIDIS

Establece medidas complementarias para acceder a la subvencion econémica

del Programa nacional de Asistencia Alimentaria “Pension 65”.
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5)

6)

7

8)

9)

Decreto Supremo N° 006-2012-MIDIS
Modifica diversos articulos del Decreto Supremo N° 081-2011-PCM.

Decreto Supremo N° 008 — 2012-PCM (21-01-2012)

Establece medidas complementarias para acceder a la subvencién econémica
del Programa Nacional de Asistencia Solidaria “Pension 65" El Programa
“Pension 65” se inicia de manera progresiva en los distritos mas pobres del
Peru, donde se aplicara los criterios de elegibilidad del articulo 3 de la presente
norma, para cuyo efecto se tomara como referencia los distritos cuyo nivel de
pobreza es superior a 50% de acuerdo al Mapa de Pobreza 2009 del Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica — INEI, iniciando su implementacion en

los departamentos de Apurimac, Ayacucho, Junin, Puno, Ica y Huanuco.

Decreto Supremo N° 009-2012-MIDIS
Amplia cobertura del Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65

y del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “Juntos”.

Decreto Urgencia N° 001 — 2012 (23-01-2012)

Dicta medidas extraordinarias para la ejecucion de programas sociales. El
Decreto de Urgencia manifiesta la adscripcion, al Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social, del Programa Nacional de Asistencia Alimentaria — PRONAA,
el Programa Nacional Wawa Wasi, el Programa Nacional de Asistencia
Solidaria Pension 65, el Programa Nacional Fondo de Cooperaciéon para el
Desarrollo Social - FONCODES, y el Programa Nacional de Apoyo Directo a

los mas Pobres — JUNTOS, entre otros.
Decreto Urgencia N° 002 — 2012 (23-01-2012)

Autorizan transferencia de partidas en el presupuesto del Sector Publico para

el Ao Fiscal 2012 a favor de los Ministerios de Justicia y Derechos Humanos;
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Desarrollo e Inclusion Social; Vivienda, Construccion y Saneamiento; y dictan

otras medidas.

10) Decreto Supremo N° 001 — 2012 (25-01-2012)
Formato de Declaracion Jurada para acceder a los beneficios del Programa

Nacional de Asistencia Solidaria “Pensién 65".

11) Resolucion Directoral N° 013-2012-MIDIS P65-DE
Directiva de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica en el Programa

Nacional de Asistencia Solidaria “Pensién 65".

12) Decreto Supremo N° 015-2012-MIDIS
Modifican el Decreto Supremo N° 081-2011-PCM, que crea el Programa
Nacional de Asistencia Solidaria “Pensién 65", e incorpora mecanismos para

el otorgamiento de la clasificacion socioeconomica temporal a cargo del
SISFOH.

13) Resolucién Directoral N° 014-2012-MIDIS/P65-DE
Aprueba la Directiva N° 002-2012-MIDIS/P65-DE Incentivos y Estimulos por el
cumplimiento de los principios, deberes y prohibiciones que establece el
Cadigo de Etica de la funcion pablica y mecanismos de proteccion a favor de
los servidores publicos de Programa Nacional de Asistencia Solidaria -Pensién

65- que denuncien el incumplimiento de las disposiciones de dicho Cédigo.

14) Resolucion Directoral N° 024-2013-MIDIS/P65-DE
Aprueba la directiva N° 024-2013—-MIDIS/P65-DE, que regula el procedimiento
de Afiliacion y Desafiliacion de Usuarios del Programa Nacional Pension 65. E
incorpora como anexos los formularios 1000 y 1001.

Formulario 1000 — Declaracion Jurada de Afiliacion al Programa Pension 65
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Formulario 1001 — Solicitud de Desafiliacién para Usuarios de Pension 65

2.2.3. Desempefio por competencias

2.2.3.1. Concepto

La evaluacion del desempefio por competencias es un sistema de control que
permite demostrar la existencia del comportamiento adecuado y esta basado en
las observaciones de conducta concreta mas que en criterios generales de
apreciacion global. Esta resulta méas objetiva que las evaluaciones tradicionales ya
gue generalmente las evaluaciones hacen juicios globales basados en factores
generales y comunes, mas que disefiar instrumentos que detallen las conductas
exitosas especificas requeridas por la empresa. El rol del evaluador ya no es juzgar
el desempefio sino, identificar la presencia o ausencia de conductas. (Mino, 2009)

2.2.3.2. Las competencias y el proceso de seleccién

Al plantearse la seleccion por competencias, se deben definir, ademas de las
competencias necesarias, aquellas otras que puedan ser guias o referencias para
adquirir nuevas competencias. La autora francesa Levy-Leboyer (1997), hace un
resumen que podemos utilizar como guia de este proceso: 1. Analizar los perfiles
en funcién de las competencias. 2. Elaborar los informes de los candidatos
finalistas con relacion a las competencias definidas. 3. Definir las competencias
necesarias para adquirir las nuevas competencias. 4. Hacer un diagnostico de
aquellas competencias que se puedan desarrollar. 5. Eliminar pardmetros indtiles.
Un esquema simple no sélo facilita la tarea, sino que ayuda a un mejor resultado.
6. Describir los perfiles de forma confiable y realista. 7. Elaborar casos
situacionales y test de situacion pertinentes. 8. Panificar la movilidad de personas
(rotacion de puestos) teniendo en cuenta las necesidades de desarrollo y las

experiencias de formacion. (Martinez, 2013).
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2.2.3.3. Competencias de los trabajadores

a) Habilidades de los gestores

Una habilidad es la capacidad de trasformar conocimiento en accién, que resulta

en un desempefio esperado.

Segun Katz citado por (Chiavenato, 2012), existen tres habilidades importantes

para el desempefio administrativo exitoso: técnica, humana y conceptual.

1. Habilidades Técnicas
Incluyen el uso de conocimientos especializados y la facilidad para aplicar
técnicas en la relacionadas con el trabajo y los procedimientos. Por ejemplo,
habilidades en contabilidad, programacion de computadoras, ingenieria,
etcétera. Las habilidades técnicas en la se relacionan con el hacer; es decir,
con el trabajo con "objetos", ya sean fisicos, concretos o procesos materiales.
Es relativamente facil trabajar con objetos y cifras, porque son estaticos e

inertes y no se oponen ni resisten a la accion del administrador.

2. Habilidades Humanas
Se relacionan con el trato con personas, y se refieren a la facilidad de relacion
interpersonal y grupal. Incluyen la capacidad de comunicarse, de motivar,
coordinar, dirigir y resolver conflictos personales o grupales. Las habilidades
humanas se relacionan con la interaccion personal. El desarrollo de la
cooperacion en equipo, el estimulo a la participacion sin temores ni recelos, y
el desarrollo de las personas son ejemplos caracteristicos de habilidades

humanas; saber trabajar con personas y por medio de ellas.
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3. Habilidades Conceptuales
Implican la vision de la organizacion o de la unidad organizacional en conjunto,
la facilidad de trabajar con ideas, conceptos, teorias y abstracciones. Un
administrador con habilidades conceptuales es apto para comprender las
diversas funciones de la organizacion y complementarias entre si; para
entender como se relaciona la organizacion con el ambiente y como afectan
los cambios en una parte de ella a las demas. Las habilidades conceptuales
se relacionan con el pensamiento, el razonamiento, el diagndstico de las
situaciones y la formulacion de alternativas para la solucion de problemas.
Representan las capacidades cognitivas mas sofisticadas del administrador,
qgue le permiten planear el futuro., interpretar la mision, desarrollar la vision y
percibir oportunidades donde no hay en apariencia. A medida que un
administrador hace carrera en la organizacion, requiere desarrollar cada vez

mas sus habilidades conceptuales.

4. Habilidades de Disefar Soluciones
se orienta a la decision de la alta gerencia. Aclara que, estas no son decisivas
para los subordinados, ya que la importancia relativa de estas habilidades
puede ser distinta en los diferentes niveles. Koontz (2012) Agrega esta cuarta
habilidad.

b) Experiencia laboral

Es comun que los gerentes experimentados crean (a menudo sin percatarse de
ello) que los éxitos que han logrado y los errores que han cometido les orientan
hacia el futuro. Es probable que esta actitud sea mas pronunciada conforme mayor
sea la experiencia del gerente y mas alto el puesto al que haya escalado en la

organizacion.
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En cierto grado la experiencia es la mejor maestra, el hecho mismo de que los
gerentes hayan alcanzado su puesto parece justificar sus decisiones pasadas;
ademas, el proceso de andlisis profundo de los problemas, toma de decisiones y
observacion de como los programas tienen éxito o fracasan, genera un grado de
buen juicio (que a veces raya en la intuicion). Sin embargo, muchas personas no
aprenden de sus errores, ello es claro en gerentes que nunca parecen adquirir el
sano juicio requerido por la empresa moderna (Koontz & Otros, 2012).

Depender de la experiencia pasada como guia para una accion futura puede ser
peligroso porque: Muy pocas en las personas reconocen las razones que subyacen
a sus errores o fracasan. Las lecciones de la experiencia pueden ser
completamente inaplicables a nuevos problemas: las buenas decisiones deben
evaluarse frente a los sucesos futuros, en tanto que la experiencia pertenece al
pasado.

En cambio, si una persona analiza su experiencia con cuidado, mas que seguirla
a ciegas, y extrae de ella los motivos fundamentales de éxitos o fracasan, puede

serle Gtil como base para el andlisis de decisiones.

c) Nivel académico

Son las fases secuenciales del sistema de educacion superior que agrupan a los
distintos niveles de formacién, teniendo en cuenta que se realicen antes o después
de haber recibido la primera titulacion que acredite al graduado para el desempefio
y ejercicio de una ocupacion o disciplina determinada. Los niveles académicos son
Pregrado y Posgrado.

Un grado académico, titulacion académica o titulo académico, es una distincién
dada por alguna institucién educativa, generalmente después de la terminacion
exitosa de algun programa de estudios. Sin embargo, esta denominacion suele
utilizarse para denominar mas concretamente a las distinciones de rango
universitario, que también se denominan titulacion superior o titulacién

universitaria.
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Un individuo digno de considerarse académico debe contar con determinados
rasgos que hacen a las habilidades, conocimientos y técnicas en la adquiridas,
como también a las normas de comportamiento, al desarrollo de proyectos de
investigacion y al cumplimiento con la idea de transmision de la sapiencia
desarrollada a lo largo del tiempo. Por otro lado, el término académico también
puede hacer referencia a determinado tipo de estudios que son por lo general
aquellos que se realizan una vez terminada la carrera principal y que se conocen
como estudios de posgrado (maestrias o doctorados). Para cursar estos estudios
es necesario contar con importantes cualificaciones académicas en la y con el

desarrollo de proyectos de investigacion de diverso tipo.

2.2.3.3. Evaluacion del desempefio por competencias

Segun Vicente et al (2014) en el campo laboral se pueden encontrar muy diversas
formulaciones y expresiones en torno al tema del mejoramiento del desempefio
laboral, entre las que destacan: alcance de metas cuantitativas y enfoques
cualitativos. La perspectiva centrada en la evaluacion por competencias se
presenta entonces como una opcion alternativa. En los Ultimos afios la literatura
sobre competencias se ha incrementado y en ella se presentan
diversasinterpretaciones relacionadas con el término de “competencia”, asi como
algunas alternativas para poder emplear estas interpretaciones en diversos
ambitos, desde la formacion escolar bésica hasta la formacioén superior. La
literatura también se concentra en realizar reportes sobre alguna experiencia en
donde se ha aplicado la perspectiva de las competencias; o bien, en proponer
estrategias para elaborar planes o programas de estudio bajo esta vision (Jiménez,
et al., 2010). Las competencias provienen de las calificaciones profesionales,
vistas éstas como un conjunto de tareas complejas, inherentes a un determinado
trabajo. Las calificaciones profesionales se usaron desde su origen para establecer
salarios y negociaciones colectivas, eran medidas mediante el diploma y la

antigiiedad, lo que significa que estaban integradas por experiencia y aprendizaje
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adquirido en el propio desempefio del cargo y requerian un tiempo de capacitacion
en el trabajo para su dominio. Ese tiempo invertido por las empresas para capacitar
a sus empleados y hacerlos expertos, aptos para impulsar su produccion es uno
de los motivos que llevé a exigir a las instituciones educacionales que se ocupasen
de preparar al profesional en las funciones y tareas propias del empleo. Sin
embargo, ello no significa que la escuela deba responder en forma exclusiva a esa
exigencia. Si, le corresponde la responsabilidad de formar para el trabajo creador
y productivo, pero también le compete la responsabilidad de generar calidad de
vida y promover el bienestar de la sociedad en general. Hoy se exige que la
institucion educativa forme en los afios de estudio personas competentes; esto
condiciona la formacion del profesional e impone vincularla con el campo
profesional o de desempefio social, porque la sola ejercitacién académica y la
adquisicién de conocimientos no garantizan dominio y pericia en las competencias
profesionales, aun menos si esa formacion se hace por asignaturas o disciplinas
aisladas sin un hilo integrador que permita aprehender la complejidad e
interrelaciones de funciones y sistemas propios del ejercicio profesional y social
(Andién, 2007). Uno de los grandes problemas de la Educacion Basada en
Competencias (EBC) es el disefio y aplicacion de adecuados sistemas de
evaluacion para determinar, por una parte, el logro, por los alumnos, de las
competencias previstas en los objetivos curriculares y, por otra, la efectividad de
los programas. Probablemente este problema esta vinculado a la complejidad del
propio constructo competencia, semanticamente proximo a otros conceptos como
habilidad, destreza, aptitud, etc., pero también a la dificultad de construir
procedimientos evaluativos de alta validez, adecuados a las exigencias de este
enfoque educativo. De modo mas general, podriamos explicar el fendbmeno de la
problematica evaluativa en EBC por la relacion singular entre la evaluacion y su
objeto. En efecto, la funcién de la evaluacion en educacion, igual que en el resto
de los sistemas sociales artificiales, es optimizar su estructura, proceso y producto

actuando como un mecanismo de retroalimentacion de tales sistemas para
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asegurar su permanencia, eficacia y funcionalidad. Esa relacion, obviamente, es
reciproca: a) el enfoque dado a la educacion determina en gran medida la
naturaleza, alcance y rasgos del modelo evaluativo; b) el modelo de evaluacién, a
su vez, influye decisivamente en el producto y el proceso de la Educacién (De la
Orden, 2009).

2.2.4. Gestores de servicios TQM

2.2.4.1. Gestores publicos como estrategas

Los gestores publicos como estrategas tienen la opcion de realizar varias acciones
positivas para reducir al minimo la resistencia al cambio de los gerentes y
empleados; por ejemplo, los individuos que sufrian los efectos de un cambio deben
participar en la decision de efectuar el cambio y en las decisiones sobre la manera
de implantarlo. Los estrategas deben anunciar los cambios y en las decisiones
sobre la manera de implantarlo. Los estrategas deben anunciar los cambios con
anticipacion, asi como disefiar y ofrecer talleres de capacitacion y desarrollo de tal
modo que los gerentes y empleados se adapten a dichos cambios, deben también
comunicar la necesidad de los cambios con eficacia. ElI proceso de direccion
estratégica se describe como un proceso de manejo del cambio. David nos dice
gue “Los estrategas son los individuos que poseen la mayor responsabilidad en el
éxito o el fracaso en la empresa. Los estrategas tienen diversos puestos laborales,
como son director general, presidente, propietario, presidente del consejo, director
ejecutivo, canciller, rector o empresario.

Los estrategas ayudan a una empresa a recabar, organizar y analizar informacion.
Vigilan la industria y las tendencias competitivas, desarrollan el analisis de
escenarios y los modelos para el pronostico, evaluan el desemperio de la direccion
y de las divisiones, detectan nuevas oportunidades de mercado, identifican las
amenazas para la empresa y elaboran planes de accion creativos.

Los planificadores estratégicos desempefian por lo general un papel de apoyo; se
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encuentran en los niveles mas altos de la gerencia y poseen una gran autoridad
en la toma de decisiones. El director general es el gerente estratégico mas visible
e importante. Cualquier gerente que sea responsable de una unidad o division, que
tenga responsabilidad en los resultados en cuanto a pérdidas y ganancias o que
posea autoridad directa sobre una parte importante de la empresa es un gerente
estratégico (estratega).

Los estrategas difieren tanto como las empresas y estas diferencias deben tomarse
en cuenta en la formulacién, implantacion y evaluacion de las estrategias. Algunas
estrategas no tomaradn en cuenta ciertos tipos de estrategias a causa de sus
filosofias personales. Los estrategas difieren en sus actitudes, valores, ética,
deseo de afrontar riesgos, interés en la responsabilidad social, la rentabilidad,
objetivos a corto y largo plazos y estilo de duracion.

La mayoria de los estrategas estan de acuerdo en que la principal responsabilidad
social de cualquier empresa debe ser obtener utilidades suficientes para cubrir los
costos futuros, porque si este no se logra, ninguna otra responsabilidad social se
puede cumplir, los estrategas deberian examinar los problemas sociales en
términos de los costos y los beneficios potenciales para la empresa; considerando,

ademas, abordar los problemas sociales que beneficien mas a la empresa”.

2.2.4.2. Las estrategias publicas

David (2003) nos dice que “Las estrategias son los medios por los cuales se logran
los objetivos a largo plazo. Las estrategias de negocios incluyen la expansion
geografica, la diversificacion, la adquisicion, el desarrollo de productos, la
penetracion en el mercado, la reduccion de costos, la enajenacion, la liquidacion y
las empresas conjuntas. Las estrategias son acciones potenciales que requieren
decisiones de parte de la gerencia y de recursos de la empresa. Ademas, las
estrategias afectan las finanzas a largo plazo de una empresa, por lo menos
durante cinco afios, orientdndose asi hacia el futuro. Las estrategias producen

efectos en las funciones y divisiones de la empresa, y exigen que se tomen en
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cuenta tanto los factores externos como factores internos que enfrenta la
empresa’.

Los tipos de estrategias son: Estrategias de Integracion, la integracion hacia
delante, la integracion hacia a atrds y la integracién horizontal se conocen a
menudo como estrategias de integracion vertical permiten a una empresa obtener
control sobre distribuidores, proveedores y competidores (Mintzberg, 1997, pags.
159-170).

Integracién Hacia Delante, la integracién hacia delante implica la obtencion de la
propiedad o aumento del control sobre distribuidores o vendedores, gran cantidad
de empresas de manufactura (proveedores) sigue hoy dia una estrategia de
integracion hacia delante por medio del establecimiento de sitios web para vender
en forma directa productos a los consumidores.

Integracion Hacia Atras, tanto los fabricantes como los vendedores minoristas
adquieren los materiales necesarios de los proveedores. La integracion hacia atras
es una estrategia que busca la obtencién de la propiedad o el aumento del control
sobre los proveedores de una empresa. Esta estrategia es apropiada cuando los
proveedores actuales de una empresa son poco confiables, demasiado costosos
y no satisfacen las necesidades de la empresa.

Integracion Horizontal, la integracion horizontal se refiere a una estrategia que
busca la propiedad o el aumento del control sobre los competidores de una
empresa. Una de las tendencias mas significativas en la direccion estratégica
actual es el aumento del uso de la integracion horizontal como una estrategia de
crecimiento. Las fusiones, las adquisiciones y la toma de control entre
competidores permiten el incremento de las economias de escala y el
mejoramiento de la transferencia de recursos y capacidades. La tendencia hacia
la integracion horizontal parece reflejar las dudas de los estrategas sobre sus
capacidades para operar muchas empresas o relacionadas. Las fusiones entre
competidores directos tienen mas probabilidades de crear eficiencias que las

fusiones entre empresas no relacionadas, tanto porque existe un mayor potencial
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de eliminar la duplicacién de instalaciones como porgue la gerencia de la empresa
compradora entiende mejor el negocio de la empresa adquirida.

La integracion horizontal se ha convertido en la estrategia de crecimiento mas
favorecida en muchas industrias; por ejemplo, el crecimiento explosivo del
comercio electréonico ha hecho que las empresas de telecomunicaciones a nivel
mundial se fusionen y utilicen la integracién horizontal en forma desesperada para
ganar competitividad; las fusiones en telecomunicaciones ocurren casi en cada
semana.

Estrategias Intensivas, la penetracién en el mercado y de productos se denomina
en oCAS en laiones estrategias intensivas porque exigen la realizacion de
esfuerzos intensivos para mejorar la posicion competitiva de una empresa en
relacion con los productos existentes. Una estrategia de penetracion en el mercado
intenta aumentar la participacién de los productos o servicios presentes en los
mercados actuales a través de mayores esfuerzos de mercadotecnia. Esta
estrategia se utiliza sola 0 en combinacion con otras. La penetracién en el mercado
incluye el aumento en el nimero de vendedores, el incremento en los gastos de
publicidad, la oferta de articulos de promocién de ventas en forma extensa y el
aumento de esfuerzos publicitarios.

Desarrollo de Mercados, el desarrollo de mercados implica la introduccion de los
productos o servicios presentes en nuevas areas geografiCAS en la. El ambiente
para el desarrollo del mercado internacional se vuelve mas favorable.
Diversificacion Concéntrica, la adiciébn de productos o servicios nuevos, pero
relacionados, se conoce como diversificacion concéntrica. Diversificacion
Horizontal, la adicion de productos o servicios nuevos, pero no relacionados, para
los clientes actuales se conoce como diversificacion horizontal. Esta estrategia no
esta riesgosa como la diversificacion de conglomerados porque una empresa ya
debe estar familiarizada con sus clientes actuales. Diversificacion de
Conglomerados, la adicion de productos o servicios nuevos, pero no relacionados,

se denomina diversificacion de conglomerados. Las estrategias segun Porter
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permiten a las empresas obtener una ventaja competitiva desde tres bases
distintas: liderazgos en costos, diferenciacion y enfoque. Porter denomina a estas
bases estrategias genériCAS en la. El liderazgo en costos destaca la fabricacion
de productos estandarizados a un costo por unidad muy bajo para consumidores
gue son sensibles al precio. La diferenciacion es una estrategia cuyo objetivo es
elaborar productos y servicios considerados como unicos en la industria y dirigidos
a consumidores que son poco sensibles al precio. ElI enfoque conlleva a la
elaboracién de productos y servicios que satisfagan las necesidades de grupos
pequefios de consumidores. Las estrategias de Porter implican diferentes
acuerdos de organizacion, procedimientos de control y sistemas de incentivos. Las
empresas grandes que tienen mayor acceso a los recursos compiten por lo general
con base en el liderazgo en costos o en la diferenciacion, mientras que las
empresas pequefias compiten a menudo con base en el enfoque. Porter destaca
la necesidad que tienen los estrategas de llevar a cabo analisis de costos y
beneficios para evaluar la participacion de oportunidades” entre las unidades de
negocio potenciales y existentes de una empresa. La participacion de actividades
y recursos aumenta la ventaja competitiva por medio de la reduccién de costos o
del incremento de la diferenciacion. Ademas de estimular la participacion, Porter
destaca la necesidad que tiene las empresas de “transferir’, de manera eficaz,
habilidades y experiencias entre unidades de negocio independientes con la
finalidad de obtener una ventaja competitiva. Diversas estrategias podrian generar
ventajas en liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque dependiendo de factor
como el tipo de industria, el tamafio de la empresa y la naturaleza de la
competencia. Inseparable en muchos sentidos de la estructura, el comportamiento
y la cultura de la empresa en la que tiene lugar, la estrategia corporativa es un
proceso organizacional. No obstante, es posible abstraer del proceso dos aspectos
importantes, interrelacionados en la vida real, pero susceptibles de aislarse para
propdésitos de analisis. Es posible denominar el primero de estos aspectos como

formulacion y el segundo implantacion. La decision acerca de lo que deba ser la
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estrategia puede asumir como un ejercicio racional, incluso en CAS en lao que en
la vida real los lazos emocionales pudieran complicar la eleccion entre opciones
futuras. En tanto una actividad logica, las principales subactividades de la
formulacion de la estrategia incluyen le identificacion de oportunidades y
amenazas en el medio ambiente en que se desarrolla la compafia, asi como el
atribuir una estimacion de riesgo a cada una de las opciones discernibles. Antes
de inclinarse por una particular, se deben valorar los puntos fuertes y las
debilidades de la compafiia junto con los recursos disponibles y el alcance de esta.
Serd preciso determinar, con la mayoria objetividad posible, su capacidad real y
potencial para tomar ventaja de las necesidades percibidas en el mercado, asi
como su capacidad para hacer frente a los riesgos inherentes a su desempefio. La
opcion estratégica que resulte de conjuntas la oportunidad y la capacidad
corporativas en un nivel aceptable de riesgo constituye lo que podemos denominar
estrategia econdémica.

Hasta aqui, proceso descrito supone que los estrategas son fundamentales
analiticos a la estima la capacitada relativa de una compafiia y de la oportunidad
gue vislumbran o anticipan en los mercados en desarrollo. El grado en que desean
asumir bajos y altos riesgos depende presumiblemente de sus objetivos de utilidad.
Mientras mas alto fijan los riesgos, es de esperarse que estén dispuesto a asumir
un riesgo equiparable al CAS en lao de oportunidad de mercado que prevén no se
desarrolle o de que la capacidad corporativa necesaria para sobresalir entre la
competencia no se alcance en el tiempo previsto.

Hasta aqui hemos descrito los procesos intelectuales de lo que una compafia
podria hacer en términos de la oportunidad del medio ambiente de decidir que
puede hacer en términos de habilidad y poder y asi, de conjuntas estas dos
consideraciones en un equilibrio optimo. La determinacién de la estrategia requiere
asimismo de la consideracion de que opciones prefieren tanto el ejecutivo en jefe,
como sus subordinados inmediatos, muy aparte de las consideraciones

econdmMICAS en la. Los valores personales, las aspiraciones e ideales ejercen
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influencia sobre la eleccion final de propdésitos. De esta forma, lo que los ejecutivos
de una compafia desean llevar a cabo ha de ser acoplado con la decision
estratégica.

Por ultimo la eleccion estratégica tiene un rasgo ético, un hecho ilustrado de
manera muy dramatica en algunas industrias mas que en otras. Asi como las
operaciones pueden ser ordenados en relacion con el grado de riesgo que
conllevan, pueden ser también examinadas en relacion con los mas margenes de
respuesta, elegidos por el estratega, a las expectativas de la sociedad. Al ejecutivo
gue las estudia, algunas alternativas le pueden resultar mas atractivas que otras,
sobre todo cuando tiene publico o el servicio social que implican. Lo que una
compairiia deberia hacer aparece entonces como un cuarto electo de la decision

estratégica.
Mintzberg (1997, pag. 4) presentas las cinco “Ps” de la Estrategia:
% Estrategia Propuesta

% Estrategia No lograda

% Estrategia Deliberada

K/

% Estrategia Emergente

>

K/
*

Estrategia Lograda

)

2.2.4.3. Papel del gestor estratégico

¢, Realmente se estaran resolviendo los problemas de control de seguimiento del
cumplimiento de sus funciones etc., en las instituciones publicas en la por parte del
administrador? Si bien, la ciencia administrativa no esta desempefando ese actuar
en el campo de la administracion estratégica que se le demanda a gritos, lo mas
triste de ello es la pasividad con que nuestros administradores toman esta
preocupante situacion, inexplicablemente nuestros colegas administradores ni las

instituciones representativas (Colegio de Licenciados en Administraciéon) no han
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sido concientizados del papel social que su actuar contiene frente a las
implicaciones que el mismo conlleva en momentos en que estos solo procuran la
proteccion de intereses particulares ignorando en ellos los colectivos y el bienestar
social del pueblo. Es decir, los administradores solo estan cumpliendo las normas
y se olvidan de la parte social y la realidad del trabajador. Frente a ello el nuevo
papel del administrador estratégico implica que debe asumir destrezas no solo
conceptuales y técnicas en la sino también humanas. Deben ser creativos,
innovadores, virtuales, interdisciplinarios y transdicisciplinarios, integrales,
investigadores, que trabajen en equipo, que desarrollen labores de Teletrabajo y

Empowerment, que desarrollen sus actividades On Line en Tiempo Real, etc.

2.2.4.4. Aprendizaje de los gestores

Segun Mintzber una de las razones por las que las personas muy bien preparadas
fracasaban al querer construir una carrera exitosa en administracion es que no
aprenden en su educaciéon formal lo que necesitan saber para desempefiar su
trabajo con eficiencia, de hecho, las tareas que son mas importantes para lograr
resultados por lo general se aprenden en el trabajo mismo, donde son pocos los
administradores que llegan a dominarlas, simplemente por que nadie les ensefa
como hacerlo.

Los programas de educaciéon formal en administracidon se enfatizan por tradicion al
desarrollo de solucién de problemas y las habilidades para la toma de decisiones,
por ejemplo, pero dan poca atencion al desarrollo de las habilidades que se
requieren para identificar los problemas que necesitan ser recuentos, a la
planeacién para la obtencién de los resultados deseados a la realizacion de los
planes operativos una vez establecidos. Los éxitos en la vida real dependen de
gue estan capaz es una persona para identificar y explotar las oportunidades que
se le presentan y a la vez, descubrir y enfrentar los problemas potenciales serios
antes que se vuelvan criticos. Presentamos las siguientes situaciones que debera

tener en cuenta:
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La Solucibn de Problemas, la preocupacion implicita en los programas de
educacion formal en administracion en cuanto a la solucion de problemas y la toma
de decisiones tiende a distorsionar el crecimiento administrativo, puesto que
desarrolla en exceso una habilidad analitica en el individuo, pero deja fuera su
habilidad para accionar y llevar acabo tareas. El comportamiento que se requiere
para solucionar problemas que ya han sido descubiertos y tomar decisiones a partir
de hechos compilados por otros, es muy diferente del que se requiere para

desempefiar otras funciones administrativas (Mintzberg, 1997, pags. 463-467).

Por un lado, la solucion de problemas y la toma de decisiones en el saldn de clases
requiere lo que los psicoélogos llaman un “comportamiento de respuesta”, el tiempo
de comportamiento que permite a una persona obtener buenas calificaciones en
los exdmenes, aun cuando quiz& nunca mas en su vida utilice lo que aprendi6 en
la escuela.

Por otro lado, el éxito y la satisfaccion en el trabajo demandan un tipo de
comportamiento diferente, que los psicologos han llamado “comportamiento
operativo”. La identificacion de los problemas y las oportunidades, iniciar la accion
y continuarlas hasta lograr los resultados deseen requieren el ejercicio del
comportamiento operativo, el cual si se mide a través de examenes si se desarrolla
discutiendo en el salon de clases lo que cada uno deberia hacer. El
comportamiento operativo solo se puede desarrollar haciendo lo que se tienen que
hacer.

La institucion en cuanto a la solucion de problemas y la toma de decisiones que
siempre conlleva a una “paralisis analitica” porque a los aspirantes a
administradores solo se les exige que expliquen y defiendan su razonamiento, no
llevar acabo sus decisiones, ni siquiera que hagan una planeacion realista para su
implantacion. El tratamiento que se le da a la solucién de problemas en el sal6n de
clase, por lo general, es de un proceso totalmente racional, lo cual, por supuesto,

es equivocado.
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Rara ves los administradores aprenden en los programas de educacion formal
como mantener aun distancia psicolégica apropiada de sus problemas para que
sus juicios no se vean ofuscados por sus emociones. Los profesionales en
administracion, consecuentemente, sufren su peor trauma en los negocios cuando
descubre que las soluciones racionales a los problemas no son suficientes; que se
requiere también hacer frente a las emociones humanas para lograr resultados.
Como Detectar Problemas, las lagunas de la instruccion en cuanto a la solucion de
problemas, aunque importantes no son tan significativas como el fracaso para
ensefar la identificacion de problemas. La identificacion de problemas, es mas
importante que su soluciébn e implica procesos cognoscitivos que son muy
diferentes a los implicados en la solucién de problemas, ademas de ser mucho
mas complejos. Este autor descubrié que aquellos que detectan problemas
importantes rara ves tienen un historial académico extraordinario y que aquellos
gue logran la excelencia académica pocas en las veces son las mas eficientes en
lo que toca a detectar problemas. Las (habilidades) que necesitan ser
administrados no pueden ser desarrollados solo mediante el analisis de los
problemas descubiertos por otra persona; por el contrario, se adquieren
observando directamente lo que esta ocurriendo en el negocio. Si las habilidades
analiticas en la que se necesitan para la solucién de problemas son importantes,
mas cruciales para el éxito administrativo son las habilidades perceptivas que se
necesitan para identificar los problemas mucho antes que la evidencia de ellos
puede ser detectada aun por el mas avanzado de los sistemas de informacion
administrativa. Dado que las habilidades perceptivas son extremadamente dificiles
de desarrollar en el salon de clases, hoy en dia por lo general se dejan para que
sean desarrollados en el trabajo mismo.

Como ldentificar Oportunidades, la habilidad de un administrador para identificar
los problemas es excedida en importancia Unicamente por las habilidades para
identificar las oportunidades. Los resultados en los negocios, nos recuerda Meter

F. Drucker, se obtienen explotando las oportunidades, no resolviendo problemas.
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En sus propias palabras dice todo lo que podemos espera al resolver un problema
es restaurar la normalidad. Todo lo que podemos esperar, cuando mucho, es
eliminar una restriccion en la capacidad del negocio para obtener resultados. Los
resultados en si deben surgir de la explotacion de las oportunidades. La
‘maximizacién de las oportunidades” es una definicion significativa, sin lugar a
dudas precisa del trabajo empresarial. Implica que la efectividad y no la eficiencia
es lo esencial en los negocios. Lo permite aqui no es como hacer las cosas
correctamente. Sino averiguar las cosas que es correcto hacer y concentrar los
recursos y los esfuerzos en ellas.

No es poco comun que los administradores que carecen de la habilidad necesaria
para identificar esas oportunidades que conllevan a los mas grandes resultados,
pasen su tiempo haciendo las cosas que no deben de hacer. No obstante, la
habilidad para identificar las oportunidades, al igual que la habilidad para identificar
los problemas, tiene que ser adquiridas a través de la experiencia personal y
directa en el trabajo.

Lo anterior no quiere decir que las técnicas en la de identificacion de oportunidades
y las de identificaciébn de los problemas no pueden ser ensefiadas en los
programas de educacion formal en administracion, aunque pocas en las veces es
asi. Sin embargo, el comportamiento que se requiere para aplicar dichas técnicas
en la con éxito, solo puede ser desarrollado en la practica.

Ningun administrador puede aprender como identificar las oportunidades o los
problemas si no es haciéndolo, la practica es indispensable para aprenderlo. Las
exposiciones, los libros de texto por si solo tiene un valor limitado en el desarrollo
de la habilidad para identificar oportunidades o problemas. Las practicas en la
guiadas para su identificacion en situaciones de negocios reales es el Unico
meétodo que permitira a los administradores adquirir la habilidad para identificar lo
gue es correcto hacer.

El estilo administrativo cultural, las oportunidades no son explotadas ni los

problemas son resueltos, no obstante, hasta que alguien lleve acabo la accion y
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obtiene los resultados deseados. Los administradores que no son capaces de
producir resultados efectivos en el trabajo invariablemente fracasaban en cuanto a
construir una carrera profesional exitosa. Estas personas no pueden aprender lo
gue mas necesitan saber estudiando las normas tedricas en las administrativas o
discutiendo en el salon de clases lo que deben hacer los deméas para obtener
resultados.

La administracion es un arte altamente individualizado. El estilo que le funciono a
un administrador en una situacién particular puede no producir, los resultados
deseados a otro administrador en una situacion similar o aun ni para el mismo
administrador en una situacion diferente. No existe una manera perfecta en la que
todos los administradores puedan manejar todas las situaciones con éxito. Cada
administrador por si mismo debe descubrir, en consecuencia, lo que para el
funciona o no en las diferentes situaciones. Nunca podra ser efectivo con solo
adoptar las préacticas en la o el estilo administrativo de alguien mas. Por el
contrario, debe desarrollar su propio estilo natural y seguir las practicas en la que
son consistentes con su propia personalidad.

Lo que todos los administradores necesitan aprender es que para tener éxito se
deben conducir de la manera que sea consistente con sus personalidades. Cuando
un administrador “se comporta de una manera que no va con su personalidad”
como lo demostré la investigacion administrativa de Rensis Likert, “Su
comportamiento es apto para comunicar sus subordinados algo completamente
diferente a lo que el intenta. Los subordinados generalmente ven tal
comportamiento con sospecha y desconfianza”.

Los administradores que adoptan estilos artificiales o que siguen practicas en la
gue no son consistentes con sus propias personalidades no solo provocan
desconfianza, sino que también son inefectivos.

A los administradores rara vez se les ensefia como conducirse de manera que sea
consistente con sus propias personalidades. En muchos programas de educacion

formal y de capacitacion, de hecho, se les ensefia que deben seguir una serie de
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practicas en la prescritas y adoptan el estilo “consultivo” o el “Participativo” para
obtener la “La mas alta productividad, los costos mas bajos y el mejor desempefio”.
A menudo, la eficacia de los administradores cuyas personalidades no coinciden
con estos estilos se ve impedida y su desarrollo es obstaculizado. Por lo comdn,
aquellos que adoptan estilos artificiales son considerados como administradores
falsos que carecen de un estilo natural y administrativo propio.

Los administradores cuya ensefianza ha sido basada en el método de instruccion
mediante el estudio, aprenden que no existe una manera perfecta para administrar,
como tampoco estilo administrativo alguno que sea infalible. Contrariamente a los
estudiantes de medicina, los estudiantes de administracion pocas en las veces
entran en contacto con personas “Reales” o con programas “de actualidad” que
sean conducidos por universidades o industrias.

Puesto que accionar y aceptar la responsabilidad de las consecuencias no forman
parte de su capacidad formal, estas personas ni descubren por si mismas lo que
funciona o no en la practica, ni desarrollan ningan estilo administrativo que sea
consistente con sus personalidades. Los administradores no pueden descubrir que
practicas en la son efectivas para ellos hasta que estan en posicion de decidir por
ellos mismos lo que se debe hacer en una situacion especifica y aceptan la
responsabilidad tanto por llevar a cabo la accién, como por las consecuencias que
resulten.

La experiencia es la clave de la habilidad del ejecutante y hasta que el
administrador aprenda de su propia experiencia en el trabajo como actuar y como
obtener la cooperacién voluntaria de los demas en el logro de los resultados

deseados, no avanzara mucho en la escala administrativa.

2.2.4.5. Gestion de calidad total (TQM)

La Gestion de la Calidad Total (abreviada TQM, del inglésTotal Quality
Management) es una estrategia de gestion desarrollada a partir de las practicas
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2o,

promovidas por los expertos en materia de control de calidad Walter Simeone, el
impulsor en argentinos de los circulos de calidad, también conocidos, en ese pais,
como circulos de Deming. La TQM esta orientada a crear conciencia de calidad en
todos los procesos de organizacion a sido ampliamente utilizada en todos los
sectores, desde la manufactura a la educacién, el gobierno y las industrias de
servicios. Se le denomina “total” porque concierne a la organizacion de la empresa
globalmente considerada y a las personas que trabajan en ella tras un analisis de
la TQM publicado en Harvard Business Review en 1983, la estrategia fue

ampliamente adoptada por empresas estadounidenses.

Definicién de términos

Programa “Pensiéon 65”, con la finalidad de otorgar proteccién a los grupos
sociales especialmente vulnerables, entre los cuales estan comprendidas las
personas adultas mayores a partir de los 65 afios de edad, que carecen de las
condiciones basicas para su subsistencia, el Programa Nacional de Asistencia
Solidaria Pension 65 fue creado el 19 de octubre de 2011, mediante Decreto
Supremo N° 081-2011-PCM. Pensién 65 forma parte del conjunto de programas
sociales que integran el MIDIS, el cual es el ente encargado de disefiar, coordinar
y conducir las politicas y estrategias encaminadas a reducir la pobreza y
vulnerabilidad de diversos sectores poblacionales, con el objetivo de cerrar las

brechas de desigualdad.

Experiencia laboral, es comun que los gerentes experimentados crean (a
menudo sin percatarse de ello) que los éxitos que han logrado y los errores que
han cometido les orientan hacia el futuro. Es probable que esta actitud sea mas
pronunciada conforme mayor sea la experiencia del gerente y mas alto el puesto
al gue haya escalado en la organizacién. En cierto grado la experiencia es la mejor

maestra, el hecho mismo de que los gerentes hayan alcanzado su puesto parece
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justificar sus decisiones pasadas; ademas, el proceso de andlisis profundo de los
problemas, toma de decisiones y observacion de como los programas tienen éxito

o fracasan, genera un grado de buen juicio (que a veces raya en la intuicién).

Decision Adaptiva, este enfoque adaptativo gira en torno al supuesto de que el
vinculo entre los actos de la organizacion (resultado de una decision) y las
consecuencias de esos actos son mucho mas confusos y mucho mas imprevisibles
de lo que suponen las personas que toman decisiones racionales. Segun el enfoque
adaptativo, los resultados de una decision se producen en forma conjunta por lo que

hace la organizacion y lo que estan haciendo otras organizaciones al mismo tiempo.

Decisiones, la atenciéon es el proceso para identificar y seleccionar un curso de
accion para resolver un problema especifico. Especificamente, la la atencién es un
proceso conducido por gerentes, relacionado con terceros que también toman
decisiones. Ademas, La la atencién relaciona las circunstancias presentes de las
organizaciones con acciones que la llevaran hacia el futuro. En la la atencion se
trata con problemas. Un problema surge cuando el estado real de las cosas no se
ajusta al estado deseado. La naturaleza y condiciones de las decisiones frente a

los diferentes problemas, requieren diferentes tipos de decisiones (Stoner, 2009).

Desarrollo Regional, el desarrollo regional comprende la aplicacién coherente y
eficaz de las politicas en la e instrumentos de desarrollo econémico, social,
poblacional, cultural y ambiental, a través de planes, programas y proyectos
orientados a generar condiciones que permitan el crecimiento econdémico
armonizando con la dindmica demografica, el desarrollo social equitativo y la
conservacion de los recursos naturales y del ambiente en el territorio regional,
orientado hacia el ejercicio pleno de los derechos del hombre y mujeres e igualdad
de oportunidades.
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Desempefio de Gestion, es el funcionamiento de una institucion en base a su
estrategia a partir de un sistema de apreciacion del desenvolvimiento institucional

y su potencial de desarrollo.

Desempefio Decisional, es el rol que le compete asumir al gestor en el desempefio
de sus labores en la organizacion, hechos por el cual, se mide y evalua.

Gestion de calidad, es un aspecto de funcion general de gestion que determina y
establece las politicas en la y hace cumplir los objetivos de la calidad en toda la
organizacion, se considera las siguientes actividades: planificacion estrategia dela
calidad, la asignacion de recursos y la evaluacién de la calidad. Comprende tanto
el control de calidad como el aseguramiento de la calidad, asi como los conceptos
suplementarios de politica de la calidad, panificacion de la calidad y mejoramiento

de la calidad.

Aprendizaje de los gestores, segun Mintzber una de las razones por las que las
personas muy bien preparadas fracasaban al querer construir una carrera exitosa
en administracién es que no aprenden en su educacion formal lo que necesitan
saber para desempefar su trabajo con eficiencia, de hecho, las tareas que son
mas importantes para lograr resultados por lo general se aprenden en el trabajo
mismo, donde son pocos los administradores que llegan a dominarlas,

simplemente por que nadie les ensefia como hacerlo.

Gestion de Servicios, la perspectiva de gestién esta adquiriendo cada vez mas
fuerza en las empresas, debido a la gran competitividad, cambios en el entorno
empresarial, internacionalizacion y globalizacion de los mercados, asi como a la
rapidez con que se producen los cambios en los sistemas de informacion.
Estudiaremos la gestion contable como un aspecto que ayuda a mejorar la gestion
y la necesidad de que se establezca de una manera eficaz y eficiente. Hasta la
fecha, en las practiCAS en la empresariales, poco se ha realizado en cuanto a la

inclusion de aspectos contables, tributarios y empresariales en la gestion,
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considerados una herramienta fundamental en la perspectiva de gestion para la

direccion de la empresa. (Esteban, 2011).

Gestion de personal abierta, una gestion de personal abierta permite un mejor
servcio de calidad orientado a la satisfaccion y el bienestar de los administrados

de una organizacion.

Gestion publica de personal del Cambio, es la gestion publica orientada al
cambio estratégico en la organizacion, es decir el personal que labora dentro de la

institucién debe orientarse hacia el cambio de paradigmas de gestién tradcional.

Gestion publica de personal, la nueva gestion publica es un término frecuentado
en las ultimas décadas, primero en paises anglosajones y luego en el mundo
entero, para denotar un conjunto de decisiones y practicas en las administrativas
orientadas a flexibilizar estructuras y procesos y a introducir mayor competencia
en el sector publico, con el proposito de mejorar los resultados de la accion
gubernativa. (Guillermo M., 2013, pag. 17)

Potenciales Usuarios

En este proceso se identifican a los adultos mayores de 65 afios a mas que
aparentemente se encuentran en extrema pobreza, pero no cuentan aun con
calificacion de condicion socioecondémica y/o no cuenta con documento Nacional
de Identidad (DNI).

Gestidn, es un proceso que consiste en efectuar acciones y diligencias para lograr
un fin. La gestién tiene un responsable, es de naturaleza determinada y dispone
de medios que le dan capacidad para obtener resultados concretos, capacidad de
integrar los recursos humanos, materiales, econémicos necesarios para lograr una
determinada voluntad politica. Por su naturaleza, es un proceso que pretende

lograr metas maximizando el uso de los recursos de la organizacion.
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Inteligencia Decisional, es el proceso mediante el cual, los gestores publicos
utilizan su inteligencia componencial y experiencial al momento de tomar una

decision en el ambito de sus funciones y competencias organziacionales.

Modernizacién de la gestion de personal, frente a la gestion publica tradicional,
se requiere modernizar la organizacion en aspectos de gestion publica para hacer

frente al entorno cambiante.

Proceso Decisional, el proceso de decision es complejo y depende de las
caracteristiCAS en los personales del tomador de decisiones, de la situacion en que
esta involucrado y de la forma cémo percibe la situacion El proceso de decision
exige siete etapas: 1) Diagndstico de la situacion. 2) Definicion del Problema. 3)
Definicion del Objetivo. 4) Alternativas de Solucién. 5) Evaluacion de Alternativas.

6) Seleccion de la Alternativa y 7) Implementacion de la Alternativa.

Subvenciones Econdmicas, el propdsito de este proceso es efectuar la entrega
de subvencion econdmica a los usuarios del Programa Pension 65 de forma
efectividad oportuna. La subvencion asciende a la suma de 250 nuevos soles
abonados bimestralmente. Al incorporarse un adulto mayor como usuario, el
Programa Pension 65 le abre una cuenta de ahorros en el Banco de la Nacién a la

cual se le transfiere cada dos meses el monto de la subvencién econdmica.

Habilidades de los gestores, una habilidad es la capacidad de trasformar
conocimiento en accion, que resulta en un desempefio esperado. Segun Katz
citado por (Chiavenato, 2012), existen tres habilidades importantes para el

desempefio administrativo exitoso: técnica, humana y conceptual.
Decisiones, la toma de decisiones es el proceso para identificar y seleccionar un

curso de accion para resolver un problema especifico. Especificamente, la toma de

decisiones es un proceso conducido por gerentes, relacionado con terceros que
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también toman decisiones. Ademas, La toma de decisiones relaciona las
circunstancias presentes de las organizaciones con acciones que la llevaran hacia
el futuro. En la toma de decisiones se trata con problemas. Un problema surge
cuando el estado real de las cosas no se ajusta al estado deseado. La naturaleza y
condiciones de las decisiones frente a los diferentes problemas, requieren

diferentes tipos de decisiones (Stoner, 2009).

Desempefio por Competencias, la evaluacion del desempefio por competencias
es un sistema de control que permite demostrar la existencia del comportamiento
adecuado y esta basado en las observaciones de conducta concreta mas que en
criterios generales de apreciacion global. Esta resulta mas objetiva que las
evaluaciones tradicionales ya que generalmente las evaluaciones hacen juicios
globales basados en factores generales y comunes, mas que disefiar instrumentos
gue detallen las conductas exitosas especificas requeridas por la empresa. El rol
del evaluador ya no es juzgar el desempefio sino, identificar la presencia o

ausencia de conductas. (Mino, 2009)
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2.4. Formulacién de hipotesis

2.4.1. Hipétesis general

Es alta y significativa la relacion del desempefio por competencias con los

gestores de servicios TQM para el programa pension 65 - Junin, 2018. (Hi)

No es alta y significativa la relacion del desempefio por competencias con

los gestores de servicios TQM para el programa pension 65 - Junin, 2018.

(Ho)

2.4.2. Hipotesis especificas

a) Es alta y significativa la relacion del desempefio por competencias
intrinsecas con la satisfaccion de servicios TQM para el programa
pensién 65 - Junin, 2018.

b) Es alta y significativa la relacion del desempefio por competencias

extrinsecas con la calidad de servicios TQM para el programa pension
65 - Junin, 2018.

2.4. Identificacion de variables

Variable 1: DESEMPENO POR COMPETENCIAS
Variable 2: GESTORES DE SERVICIOS TQM
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2.5. Definicion operativa de variables e indicadores

VARIABLE 1 DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
“Ponderados”

La evaluacion del ~DESEMPENOPOR | Actitud analitica Verde
' desempefio por COMPETENCIAS Captacion de datos (EXCELENTE: 67-100) ‘

. competencias es un | INTRINSECA : Ordenamienbto l6gico | Amarillo |
. sistema de control que de ideas | BUENO: 33-66)
i permite demostrar la Planteamienbo de Rojo
existencia del | soluciones REGULAR: 0-32)
- comportamiento Comunicacion
- adecuado y esta ‘ oportuna
' basado en las Toma de decisiones
DESEMPENO POR | observaciones de | Liderazgo laboral
COMPETENCIAS ' conducta  concreta | | Conocimientos
mas que en criterios | funcionales
generales de Experiencia funcional

apreciacion  global.

Esta resuta méas DESEMPENOPOR | Trabajo en equipo Verde

objetiva que las COMPETENCIAS Solidaridad (EXCELENTE: 67-100) |
evaluaciones EXTRINSECA Identificacion laboral Amarillo 1
tradicionales ya que Capacidad de BUENO: 33-66) ‘
generalmente las integracion Rojo
evaluaciones  hacen Demandas laborales REGULAR: 0-32) \
. juicios globales | Motivaciones
' basados en factores Incentivos
generales y comunes, Actitud proactiva |
mas que disefiar Ambiente adecuado

' instrumentos que

‘ detallen las conductas ‘

i exitosas  especificas

‘ requeridas  por la |
empresa. El rol del
gvaluador ya no es ‘
- juzgar el desempefio
' sino, identificar la
presencia 0 ausencia
de conductas. (Mino,

| 2009)
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VARIABLE 2

GESTORES DE
SERVICIOS TQM

DEFINICION

¢ Realmente se
estaran  resolviendo
los problemas de

control de seguimiento
del cumplimiento de

' sus funciones etc., en

' las

~ bien, la

. desempefiando

 estratégica que se le

' a las

ignorando en ellos los

instituciones
publicas en la por
parte del |
administrador? Si
ciencia
administrativa no esta
ese
actuar en el campo de
la administracion

demanda a gritos, lo
mas triste de ello es la
pasividad con que
nuestros \
administradores

toman esta
preocupante situacion,
inexplicablemente

nuestros colegas
administradores ni las
instituciones
representativas
(Colegio de
Licenciados en
Administracién)  no
han sido
concientizados del

papel social que su
actuar contiene frente
implicaciones
que el mismo conlleva
en momentos en que
estos solo procuran la
proteccion de |
intereses particulares

colectivos y el
bienestar social del
pueblo. Es decir, los
administradores  solo
estan cumpliendo las
normas y se olvidan de |
la parte social y la
realidad del
trabajador.

DIMENSIONES

SATISFACCION DE
SERVICIOS TQM

CALIDAD DE
SERVICIOS TQM

INDICADORES
“Ponderados”

Simplificacién de
tramites

Defensa del
pensionista

Buenas précticas de
servicios TQM
Atencion On Line
Subvencion econémica

| Gestion del programa

Cumplimiento

| presupuestal (Unidad

‘Orientacion

Formuladora)

Informacion

iTEMS

' Verde
(EXCELENTE: 67-100)
Satisficidad de atencion | Amarillo

BUENO: 33-66)
" Rojo
REGULAR: 0-32)

| Verde

| (EXCELENTE: 67-100)

Asistencia personalizads Amarillo
Cumplimiento normativo. BUENO: 33-66)

Cumplimiento funcional
Capacitacion

Nivel Académico
Experiencia

Quejas y sugerencias
Proteccién social

Rojo
REGULAR: 0-32)

Cumplimiento de matriz

l6gica
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2.

CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo de la investigacion

La investigaciébn se ubica en un tipo de investigacion aplicada que segun
Valderrama “la investigacion aplicada busca conocer para hacer, actuar, construir
y modificar; le preocupa la aplicacion inmediata sobre una realidad concreta. Este
tipo de investigacion es el que realizan (o deben realizar) los egresados de pre —y
posgrado de las universidades para conocer la realidad social, econémica, politica
y cultural de su ambito, y plantear soluciones concretas, reales, factibles y
necesarias a los problemas reconocidos” (Valderrama Mendoza, 2013, pags. 39-
40).

Nivel de investigacion

Segun Hernandez, los estudios de alcance explicativos van mas alla de la
descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre
conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y
fenomenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué

se relacionan dos o mas variables (Hernandez Sampieri, 2010, pags. 83-84). El
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3.4.

presente trabajo de investigacion pretende correlacionar las variables desempefio

por competencias y gestores de servicios TQM.

Métodos de investigacion

Considerando al método cientifico en sentido riguroso como explica Carrasco,
constituye un sistema de procedimientos, técnicas, instrumentos, acciones
estratégicas y tacticas para resolver el problema de investigacion, asi como probar
la hipotesis cientifica (Carrasco Diaz, 2006, pag. 269). Por lo que en la presente
investigacion se utilizard fundamentalmente el método cientifico durante el proceso
de trabajo de campo y de gabinete seguido del método inductivo-deductivo; de
analisis-sintesis, ya que, ambos permitiran abstraer la realidad y generar
constructos sobre todo sera determinante en el rubro de procesamiento de datos,
resultados y conclusiones; el método de investigacion estadistico para tabular la
data y procesar los resultados complementado con la aplicacion practica, porque
nos permitird estudiar, procesar y concluir nuestra investigacion acerca de las

variables de estudio.

Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacion se realiza teniendo en consideracion que:
“Los disefios transeccionales correlacionales-causales, estos disefios describen
relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento
determinado. A veces, Unicamente en términos correlacionales, otras en funcion
de la relacion causan - efecto (causales), (Hernandez Sampieri, 2010, pag. 154).

trabajan en el Gobienro Regionalde Junin. El esquema del disefio es el siguiente:

Esquema de disefio:
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3.5.

0,

t
M/ r
\ 1

(0 ])

Donde:

V1 = Desempefio por competencias
V2 = Gestores de servicios TQM

m = Muestra

O = Observacion

r = Relacioén

Poblacién, muestray muestreo

POBLACION

La poblacion para el periodo 2018 esta conformado por pensionistas 65,
trabajadores del programa y los trabajadores del Banco de la Nacién de la agencia

del Cercado de La provincia de Junin, los cuales se precisan en el siguiente cuadro:

CUADRO N° 01

73



POBLACION

PROGRAMA PENSION 65 - JUNIN 2018

N° Unidad de Analisis Detalle Sub Total Total
PENSIONISTAS (Usuarios: Pension 65 Provincia Huancayo —
01 Padrén julio — agosto 2018) 210
Trabajadores del Programa “Pension 26
02 TRABAJADORES  (Del 65" de la unidad territorial de Junin (25)
Programa) y (1 Directorio)
TRABAJADORES  (Del Trabajadores del Banco de la Nacién 16 252
03 Banco de la Nacion) (Agencia Bancaria de Chilca)
Total
Poblacién 252

Fuente; Elaboracion propia 2018.

MUESTRA

Para determinar el tamafio de la muestra en una poblacién finita se utilizo la

siguiente formula:

Z2p.g.N
E 2
e’(N-1)+Z:pg
2
Donde:

N = Eseltamafio de la poblacion.

oC = Riesgo o Nivel de Significancia.

Z_ = Puntuacion correspondiente al riesgo o que se haya elegido.

2

p = Porcentaje estudiado.
q = 100— p.
€

= Error permitido.

Se ha determinado la muestra de 70 personas conformado por pensionistas 65,
trabajadores del programay los trabajadores del Banco de la Nacion de la agencia

del Cercado de la Provincia de Junin. Las cuales se detallan en el siguiente cuadro:
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3.6.

CUADRO N° 02

MUESTRA ’
PROGRAMA PENSION 65 - JUNIN 2018
N° Unidad de Analisis Detalle Sub Total Total
PENSIONISTAS (Usuarios: Pension 65 Provincia Huancayo —
01 Padrén julio — agosto 2018) 58
Trabajadores del Programa “Pension 8
02 TRABAJADORES  (Del 65" de la unidad territorial de Junin (25)
Programa) y (1 Directorio)
TRABAJADORES (Del  Trabajadores del Banco de la Nacién 4 70
03 Banco de la Nacién) (Agencia Bancaria de Chilca)
Total
Poblacion 70

Fuente; Elaboracidn propia 2018.

Muestreo

El muestreo ha sido aleatorio y simple

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Andlisis de documentos bibliogréficos (fichas) y documentos de gestion publica
regional, normativa e institucional, revisamos y utilizamos bibliografia
especializada para el soporte del desarrollo del presente proyecto de investigacion.
Por la cual, recurriremos a las diferentes bibliotecas de las Universidades del pais
y utilizamos bibliografia electronica a través de INTERNET para acceder a base de
datos para revisar y consultar los papers de investigacion. Analisis de Documentos
e instrumentos de Gestion Publica Estratégica, se considera para poder contrastar
con la realidad y otros instrumentos el cual, permitira lograr un diagndstico
razonable (Instrumentos: Guias de revision bibliografica). Encuestas, se aplico
cuestionarios pre establecidos estableciendo su valides y confiabilidad a la
muestra determinada. (Instrumento: cuestionario). Observacién, se realizé durante

el inicio, proceso y culminaciéon de la investigacion en las actividades de
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3.8.

investigacion para establecer los pardmetros de medicion de las variables en

estudio (Instrumento: Guia de Observacion).

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

En funcion de la matriz de operacionalizacion de las variables y el cuestionario
elaborado luego de su aplicacion se tabul6 y proceso la data en el programa de
SPSS para poder realizar la contrastacion de Hipotesis cumpliendo los requisitos
de su aplicacion. Concluido el trabajo de campo y obtenido la informacion
requerida, se realiz6 la tabulacion; por consiguiente, se elaboraré los cuadros y
graficos estadisticos las cuales han sido la base para la interpretacion y discusion.
Por lo que, se dio inicio con la utilizacién del paquete estadistico del programa
SPSS.

Descripcion de la prueba de hipétesis

Se ha medido la correlacién de las variables a investigarse con la prueba de la

estadistica inferencial de Rho de Spearman.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. RESULTADOS DEL DESEMPENO POR COMPETENCIAS.

4.1.1. DESEMPENO POR COMPETENCIAS INTRINSECA

TABLA 1: Competencias internas del personal |

Actitud Capacitacion Ordenamiento Planteo de

analitica de datos de ideas soluciones

f % f % f % f %
Bueno 59 84.3 30 42.9 10 14.3 31 44.3
Regular 11 15.7 40 57.1 60 85.7 39 55.7
Total 70 100.0 70 100.0 70 100.0 70 100.0
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Figura 1: Competencias internas del personal
100.0 100.0 100.0 100.0

100 84.3 85.
80 70 70 70 70
59 57. 60 55.
=0 2ol 22 o] 44
40 30 31
14.
20 1 10
0
f % f % f % f %
Actitud analitica  Capacitacion de Ordenamiento Planteo de
datos de ideas soluciones

B Bueno M Regular - Total

EnlaTabla 1y Figura 1: Sobre competencias internas de personal, se aprecia que la mayoria
de encuestados opinan que: en actitud analitica 59 (84.3%) es bueno y pocos 11 (15.7%) que
es regular, la capacidad de datos 40 (57,1%) que es regulary pocos 10 (14.3%) que es bueno,
el ordenamiento de ideas 60 (85.7%) es regular y pocos 10 (14.3) es bueno, el planteo de

soluciones 39 (55.7%) definen que es regular y pocos 31 (44,3%) que es malo.

TABLA 2: Competencias internas del personal

Comunicacion Toma de Liderazgo Conocimiento/
oportuna decisiones laboral Experiencia
f % f % f % f %
Excelente 15 21.4 0 0 4 5.7 0 0
Bueno 55 78.6 70 100.0 61 87.1 65 92.9
Regular 0 0 0 0 5 7.1 5 7.1
Total 70 100 70 100 70 100 70 100
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En la Tabla 2 y Figura 2: Sobre competencias internas de personal, se aprecia que la
comunicacion oportuna es 55 (78.6%) es bueno y pocos 15 (21.4%) que es excelente, en la toma
de decisiones el 70 (100%) es bueno, en el liderazgo laboral mencionan que 61 (87.1%) definen
que es bueno y pocos 5 (7,1%) que es regular, el conocimiento/experiencia definen que el 65
(92.9%) es bueno y poco 5 (7.1%) es regular.

4.1.2. DESEMPENO POR COMPETENCIAS EXTRINSECA

TABLA 1: Competencias extrinsecas del personal |

TABLA N 03: competencias externas del personal |

Trabajo en i g Identificacion Capacidad de
: Solidaridad 4 Y
equipo laboral integracion
i % f % f % f %
Excelent 70 100.0 70 100.0 45 64.3 50 71.4
e
Bueno 0 0 0 0 25 35.7 20 28.6
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Total 70 100.0 70 100.0

70 100 70 100

En la Tabla 3 y Figura 3: Sobre competencias externas de personal, se aprecia que el trabajo

en equipo es 70 (100%) es excelente, en la solidaridad mencionan que el 70 (100%)es
excelente, en el liderazgo laboral mencionan que 61 (87.1%) definen que es bueno y pocos 5
(7,1%) que es regular, la identificacidn laboral define que el 45 (64.3%) es excelente y poco 25
(35.7%) es regular, en la capacidad de integracion el 50 (71.4%) mencionan excelente y pocos
20 (28.6%) es bueno.

TABLA N 04: competencias externas del personal I

Demanda Motivacion/Incenti Actitud Ambiente
laboral VO proactiva adecuado

f % f % f % f %
Excelent 15 21.4 5 7.1
e 0 0 0 0
Bueno 0 0 0 0 54 77.1 5 7.1
Regular 69 98.6 50 71.4 1 1.4 60 85.7
Deficient 1 1.4 20 28.6
e 0 0 0 0
Total 70 100 70 100 70 100 70 100
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En la Tabla 4 y Figura 4 sobre competencias externas de personal, se aprecia que la
demanda es 69 (98.6%) es regular y pocos 1 (1.4%) es deficiente, la motivacidn/incentivo
mencionan que el 50 (71.4%) es regular y poco el 20 (28.6%) es deficiente, en la actitud
proactiva mencionan que 54 (77.1%) bueno y pocos 1 (1.4%) que es regular, el ambiente

adecuado, define el 60 (85.7%) es regular y poco 5 (7.1%) es regular y bueno.
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4.2. RESULTADOS DE LOS GESTORES DE SERVICIOS TQM
4.2.1. SATISFACCION DE SERVICIOS TQM

TABLA 5: Satisfaccion de los servicios (TQM) |

Simplificacion de Satisfaccion de Defensa del iz practich
tramites atencion pensionista P

f % f % f % f %
Excelent 70 100.0 40 57.1
e 0 0 0 0
Bueno 0 0 30 42.9 20 28.6 65 92.9
Regular 0 0 0 0 45 64.3 5 7.1
Deficient 5 7.1
e 0 0 0 0 0 0
Total 70 100 70 100 70 100 70 100

En la Tabla 5 y Figura 5 Sobre satisfaccion de los servicios, se aprecia que la simplificacion de

tramites es 70 (100%) es excelente, las satisfacciones de atencion mencionan que el 40 (57.1%)
es excelente y poco el 30 (42.9%) es bueno, en la defensa del pensionista mencionan que el 45
(64.3%) es regular y pocos 5 (714%) que es deficiente, en las buenas practicas, definen el 65

(92.9%) es bueno y poco 5 (7.1%) es regular.
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TABLA N° 04: Satisfaccion de los servicios (TQM) II.

Atencién por Atenciones de Asianatibn/Presuoudit Atencion de

INTERNET subvenciones g P quejas

f % f % f % f %
Bueno | o 0 3 43 0 0 60 85.7
Regﬁp‘ﬁr 0 0 52 74.3 41 58.6 10 14.3
Deficient 35 50.0 15 21.4 29 41.4 0
S M | 0
!alo 35 50.0 0 0 0 0 0 0
Total 70 100 70 100 70 100 70 100

En la Tabla 6 y Figura 6 Sobre satisfaccion de los servicios, se aprecia que la atencién por
internet es 35 (50%) es deficiente y 35 (50%) es malo, las atenciones de subvenciones mencionan
que el 52 (73.3%) es regular y poco el 15 (21.4%) es deficiente, la asignacion/presupuesto,
mencionan que el 41 (58.6%) es regular y poco 29 (41.4%) que es deficiente, en atencién de
quejas, definen el 60 (85.7%) es bueno y poco 10 (14.3%) es regular.

4.2.2. CALIDAD DE SERVICIOS TQM
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TABLA N° 07: Calidad de los servicios (TQM) |
Orientacion de los |  Informacion de Asistencia Cumplimiento
servicios servicios personalizada normativo
f % f % i % f %

Bueno 69 98.6 45 78.6 64 91.4 6 8.6
Regula 1 1.4 15 21.4 6 8.6 64 91.4
r
Total 70 100 70 100 70 100 70 100

R A

Enla Tabla 7y Figura 7 Sobre calidad de los servicios (TQM), se aprecia que la orientacion
de los servicios es 69 (98.6%) es bueno y poco 1 (1.4%) es regular, en la informacion de servicios
mencionan que el 55 (78.6%) es bueno y poco el 15 (21.4%) es regular, la asistencia
personalizada, mencionan que el 64 (91.4%) es bueno y poco 6 (8.6%) es regular, en
cumplimiento normativo, definen el 64 (91.4%) es regular y poco 6 (8.6%) es bueno.

TABLA 08: Calidad de los servicios (TQM) I
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Cumpll_mlento Capacitacion Nivel académico Experiencia

funcional

f % f % f % f %
Excelent 29
e 0 0 0 0 0 0
Bueno 12 170 65 92.9 60 85.7 63 90.0
Regular 58 82.9 5 7.1 10 14.3 5 7.1
Total 70 100 70 100 70 100 70 100

Titulo del grafico

I I l!s | |60 I |57 |
12 7.1
f % f f % f

~ Cumplimiento Capacitacion  Nivel académico Experiencia
funcional

%

%

M Excelente Bueno M Regular M Total

En la Tabla 8 y Figura 8 Sobre calidad de los servicios (TQM), se aprecia que en el
cumplimiento funcional es 58 (82.9%) es regular y poco 12 (12.1%) es bueno, en la capacitacion
mencionan que el 65 (92.9%) es bueno y poco el 5 (7.1%) es regular, el nivel académico el 60
(85.7%) es bueno y poco 10 (14.3%) es regular, en la experiencia, definen el 63 (90%) es bueno

y poco 7 (7.1%) es regular.

TABLA 09: Calidad de los servicios (TQM) lli
Utilizacion Gestion de Orientacion al
tecnologias conflictos usuario

Trato al usuario

85



f % f % f % f %
Excelent 68 97.1 2 2.9 64 91.4 69 98.6
e
Bueno 0 0 25 35.7 6 8.6 0 0
Regular 2 2.9 43 61.4 0 0 1 1.4
Total 70 100 70 100 70 100 70 100

e T I L T FLH i .

P . e Titulosdel prafico" -

- !F - :! —
Excelente = Bueno © Regular Total

En la Tabla 9 y Figura 9 Sobre calidad de los servicios (TQM), se aprecia en la utilizacion
tecnoldgicas, es 68 (97.1%) es excelente y poco 2 (2.9%) es regular, en la gestion de conflictos
mencionan el 43 (61.4%) es regular y poco el 25 (35.7%) es bueno, la orientacion a los usuarios,
mencionan que el 64 (91.4%) es excelente y poco 6 (8.6%) es bueno, los tratos al usuario definen

el 69 (98.6%) es excelente y poco 1 (1.4%) es bueno.
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4.3. Discusion de resultados

El realizar el trabajo de investigacion titulado: DESEMPENO POR COMPETENCIAS Y
GESTORES DE SERVICIOS TQM PARA EL PROGRAMA PENSION 65 - JUNIN, 2018.
Se realiz6 la investigacion considerando los antecedentes principalmente de Mesa
(2016) en su ensayo titulado: “Sugerencias para la re-reforma de pensiones en el Peru”.
Este ensayo plantea la necesidad de una re-reforma integral del sistema peruano de
pensiones para resolver sus fallas fundamentales, precedida de un dialogo social
amplio. Propone un modelo de re-reforma y medidas especificas para extender tanto la
baja cobertura de la PEA y la poblacion adulta mayor como Pensién 65, garantizar la
pension minima, mejorar las prestaciones, unificar el SNP y el SPP, aumentar la
competencia y reducir costos-ganancias de las AFP, crear una AFP publica, apuntalar
la sostenibilidad financiera-actuarial, aumentar la rentabilidad del fondo y cargar al
empleador la prima de discapacidad y sobrevivencia. También favorece la
obligatoriedad versus la voluntariedad de afiliacion a las AFP y de Vicente (2014) en su
ensayo Evaluacion del Desempefio por Competencias manifiesta que: El mejoramiento
de las competencias del capital humano es el pilar fundamental del éxito de cualquier
empresa. En este escrito, se implementa una metodologia para evaluar el desempefio
de profesionistas del area de administracién en su entorno laboral y formativo. Estos
antecedentes nos motivaron a plantear el problema de investigacion ¢ Cual es la relacion
del desempefio por competencias con los gestores de servicios TQM para el programa
pension 65 - Junin, 2018? Siendo el objetivo de Conocer cual es la relacion del
desempefo por competencias con los gestores de servicios TQM para el programa

pension 65 - Junin, 2018. Utilizamos el método cientifico, siendo una investigacién no
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experimental, la poblacion 252 y la muestra fueron 70 personas compuestas por:
Pensionistas (58 Usuarios: Padrén julio — agosto 2018), Trabajadores (8 del Programa)
y Trabajadores (4 del Banco de la Nacién) para que desde diferentes angulos se tenga
mejora referencia de la investigacion orientada hacia el tratamiento del Programa
Pension 65 del Cercado de Junin. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos a la
encuesta y el instrumento un cuestionario de evaluacion. La prueba de hipotesis fue al
95% con una significancia de 0.05. Mediante la prueba Rho de Spearman contrastamos
la hipotesis. El trabajo de campo se sustenta principalmente en En la Tabla 1 y Figura
1: Sobre competencias internas de personal, se aprecia que la mayoria de encuestados
opinan que: en actitud analitica 59 (84.3%) es bueno y pocos 11 (15.7%) que es regular,
la capacidad de datos 40 (57,1%) que es regular y pocos 10 (14.3%) que es bueno, el
ordenamiento de ideas 60 (85.7%) es regular y pocos 10 (14.3) es bueno, el planteo de
soluciones 39 (55.7%) definen que es regular y pocos 31 (44,3%) que es malo, En la
Tabla 2 y Figura 2: Sobre competencias internas de personal, se aprecia que la
comunicacién oportuna es 55 (78.6%) es bueno y pocos 15 (21.4%) que es excelente,
en la toma de decisiones el 70 (100%) es bueno, en el liderazgo laboral mencionan que
61 (87.1%) definen que es bueno y pocos 5 (7,1%) que es regular, el
conocimiento/experiencia definen que el 65 (92.9%) es bueno y poco 5 (7.1%) es regular
y En la Tabla 5 y Figura 5 Sobre satisfaccion de los servicios, se aprecia que la
simplificacion de tramites es 70 (100%) es excelente, las satisfacciones de atencién
mencionan que el 40 (57.1%) es excelente y poco el 30 (42.9%) es bueno, en la defensa
del pensionista mencionan que el 45 (64.3%) es regular y pocos 5 (714%) que es
deficiente, en las buenas practicas, definen el 65 (92.9%) es bueno y poco 5 (7.1%) es
regular y En la Tabla 6 y Figura 6 Sobre satisfaccion de los servicios, se aprecia que la
atencion por internet es 35 (50%) es deficiente y 35 (50%) es malo, las atenciones de
subvenciones mencionan que el 52 (73.3%) es regular y poco el 15 (21.4%) es
deficiente, la asignacion/presupuesto, mencionan que el 41 (58.6%) es regular y poco
29 (41.4%) que es deficiente, en atencion de quejas, definen el 60 (85.7%) es bueno y

poco 10 (14.3%) es regular. Se lleg6 a las siguientes conclusiones: a) Apreciando los
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resultados de los cuadros tenemos que: la muestra encuestada esta compuesta por 70
personas. Al aplicar la prueba Rho de Spearman contrastamos la hipotesis planteada
cuyos resultados fueron que: existe una correlacion alta (,702) y singificativa (,00) entre
el desempefio por competencias intrinsecas con la satisfaccion de servicios TQM para
el programa pensién 65 — Junin y b) Apreciando los resultados de los cuadros tenemos
qgue: la muestra encuestada esta compuesta por 32 personas. Al aplicar la prueba Rho
de Spearman contrastamos la hipotesis planteada cuyos resultados fueron que: existe
una correlacion alta (,813) y singificativa (,27) entre el desempefio por competencias

extrinsecas con la calidad de servicios TQM para el programa pension 65 — Junin.

4.4. Proceso de prueba de hipotesis

Se ha realizado las siguientes pruebas de hipoétesis las cuales se muestran en los
siguientes cuadros:

4.4.1. Hipotesis Especifica a)

1. Planteamiento de la Hipoétesis:

No es alta y significativa la relacibn del desempefio por competencias
intrinsecas con la satisfaccién de servicios TQM para el programa pension 65
- Junin, 2018. (Ho)

Es alta y significativa la relacion del desempefio por competencias intrinsecas
con la satisfaccion de servicios TQM para el programa pensién 65 - Junin,
2018. (Hi)
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2. Prueba de Hipodtesis en SPSS

Correlaciones

DESEMPENO
POR SATISFACCI
COMPETENC ON DE
IAS SERVICIOS
INTRINSECA TQM
S
Rho de Spearman DESEMPENO POR Coeficiente de 1,000 , 702"
COMPETENCIAS correlacion
INTRINSECAS Sig. (bilateral) . ,002
N 70 702
SATISFACCION DE Coeficiente de ,702™ 1,000
SERVICIOS TQM correlacion
Sig. (bilateral) ,002 }
N 70 702

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

3. Conclusion:

Apreciando los resultados de los cuadros tenemos que: la muestra encuestada
esta compuesta por 70 personas. Al aplicar la prueba Rho de Spearman
contrastamos la hipotesis planteada cuyos resultados fueron que: existe una
correlacion alta (,702) y singificativa (,00) entre el desempefio por
competencias intrinsecas con la satisfaccion de servicios TQM para el

programa pension 65 — Junin.

4.4.2. Hipotesis Especifica b)

1. Planteamiento de la Hipotesis:

No es alta y significativa la relacion del desempefio por competencias
extrinsecas con la calidad de servicios TQM para el programa pension 65 -
Junin, 2018. (Ho)
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Es alta y significativa la relacion del desempefio por competencias extrinsecas
con la calidad de servicios TQM para el programa pension 65 - Junin, 2018.

(Hi)

2. Prueba de Hipotesis en SPSS

Correlaciones

DESEMPENO
POR
:OMPETENCIA CALIDAD DE
S SERVICIOS
NTRINSECAS TOQM
Rho de Spearman DESEMPENO POR Coeficiente de 1,000 ,813"
COMPETENCIAS correlacion
INTRINSECAS Sig. (bilateral) i ,027
N 70 70
CALIDAD DE Coeficiente de ,813" 1,000
SERVICIOS TQM correlacion
Sig. (bilateral) ,027 .
N 70 70

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
3. Conclusion:

Apreciando los resultados de los cuadros tenemos que: la muestra encuestada
esta compuesta por 32 personas. Al aplicar la prueba Rho de Spearman
contrastamos la hipotesis planteada cuyos resultados fueron que: existe una
correlacion alta (,813) y singificativa (,27) entre el desempefio por
competencias extrinsecas con la calidad de servicios TQM para el programa

pensién 65 — Junin.
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CONCLUSIONES

Se concluye parcialmente que, apreciando los resultados de los cuadros tenemos

gue la muestra encuestada esta compuesta por 70 personas. Al aplicar la prueba
Rho de Spearman contrastamos la hipotesis planteada cuyos resultados fueron
gue: existe una correlacion alta (,702) y singificativa (,00) entre el desempefio por
competencias intrinsecas con la satisfaccion de servicios TQM para el programa
pensién 65 — Junin. Prevalece en la mayoria de los encuestados que el desempefio
por competencias intrinsecas implica poseer una actitud analitica, plantear
soluciones, comunicar, tomar decisiones y tener experiencia funcional. Esto
sustenta que es necesario la simplificacion de tramites y el pesnionista tenga
satisficidad en la atencion con buenas practicas de gestion del programa pensién
65 — Junin.

Se concluye parcialmente que, precisando los resultados de los cuadros tenemos
gue la muestra encuestada esta compuesta por 32 personas. Al aplicar la prueba
Rho de Spearman contrastamos la hipétesis planteada cuyos resultados fueron
gue: existe una correlacion alta (,813) y singificativa (,27) entre el desempefio por
competencias extrinsecas con la calidad de servicios TQM para el programa
pension 65 — Junin. Prevalece en la mayoria de los encuestados que el desempefio
por competencias extrinsecas implica trabajar en equiposatisfacer sus demandas
laborales motivacionales donde exista la identificacion laboral contando con un
ambiente adecuado. Esto sustenta que para una mejor calidad de servicios hacia
los pensionistas en el programa pensién 65 — Junin implica poseer nivel académico,
experiencia y que estén debidamente capacitados para atender normativa y

funcionalmente incluyendo una asistencia personalziada de ser el caso.
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3. La conclusion general es, que los resultados mas significativos de la mayoria de los
encuestados opinan que existe una alta correlacion y una gran significatividad entre
el desempefio por competencias con los gestores de servicios TQM para el

programa pension 65 — Junin.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda para un mejor desemepefio por competencias instrinsecas orientado
hacia el pesnionista del programa pension 65 tener un ordenamiento légico de ideas
previo a la atencién donde exista un buzén de sugerencias y reclamos hechos que
permitiran plantear soluciones en cada caso que se presente en la ofician de
atencioén al pensionista. Por la cual, requiere que se simplifiquen los tradmites, exista
un encargado de velar por la defensoria del pensionista orientado a las buenas

practicas gestion TQM.

2. Serecomienda para un mejor desemepefio por competencias instrinsecas orientado
hacia el pesnionista del programa pension 65 de Junin publica las autoridades y
quines dirigen y controlan el programa deben promover la integracion a través de
un trabajo en equipo donde exista la idenitifcacion laboral dotados de una actitud
proactiva de ayuda al préjimo y solidaridad. Esto reorientara la informaciéon y
orientacién que requiere le pensionista que en la mayoria de los casos tienen
limitaciones, fisicas, visulaes y auditivas que restringen su atencién por la cual, los
trabajadores deben tener experiencia funcional y normativa para el cumplimiento de

sus fines laborales.

3. Se recomienda de modo general para un mejor desempefio por competencias
orientado hacia el pesnionista del programa pensién 65 de Junin los trabajdores
deben estar actulizados, capacitados para el cumplimiento funcional y normativo
especialmente en el manejo de tecnologias de informacion y que todo acto
orientador deben canalizarse via on line y difundidos en areas especiales que
mediante una persona encargada permita orientar a los pensionistas en sus

demandas de atencion personalizada, rapida y fluida.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

UNIDAD DE POS GRADO

CUESTIONARIO
Estimado pensionista/trabajad. { realizando un trabajo de //Westgacmn acerca del “DESEMPENO POR L‘OMPHENL‘IAS Y
GESTORES DE SERVICIOS TQM PARA EL PROGRAMA PENSION 65 - JUNIN, 2018” en tal sentido le pedimos su colaboracion para
responder el presente tic , ag iéndole anticipad. ‘e por la val ion de sus calificaciones marcadas en cada

/ o iaf ot

alternativa. Fl cual, sera

'y anonimo para de la investigacion.
Instrucciones: Califique: 1 =Excelente
2=Bueno
3=Regular
4=Deficiente
5=Malo
En cada respuesta marque y escriba en cada circulo su alternativa de valoracion que usted crea conveniente.

DESEMPENO POR COMPETENCIAS

1 Evaliie las competencias internas del personal

O Actitud analitica OCaptacién de datos OOrdenamiento deideas OPIanteo de soluciones

O Comunicacion oportuna OToma de decisiones O Liderazgo laboral OConocimiento/Experiencia
2 Evaliie las competencias externas del personal

O Trabajo en equipo OSoIidaridad O Identificacidn laboral OCapacidad de integracion

O Demanda laboral O Motivacion/Incentivos O Actitud proactiva OAmbiente adecuado

Il. GESTORES DE SERVICIOS DE CALIDAD
4, Evaliie la satisfaccidn de los servicios (TQM)

OSimpIificaciéndef amit O° tisficidad de atencio OL‘ f del pensionista OBuenasprécticas

O Atencidn por INTERNET OAtenci(m de subvenciones O Asignacion/Presupuestos O Atencion de quejas

L Evalie la calidad de los servicios (TQM)
O Orientacion de los servicios O Informacion de servicios O Asistencia personalizada OCumpIimiento normativo
O Cumplimiento funcional O Capacitacion O Nivel académico O Experiencia

O Utilizan tecnologias O Gestion de conflictos O Orientacion al usuario OTrato al usuario

iMuchas gracias por su colaboracion!

ENCUESTADOR: SUPERVISOR:



REGISTRO FOTOGRAFICOS
APLICACION DEL CUESTIONARIO A USUARIOS DEL PROGRAMA
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