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RESUMEN

La presente tesis denominada “CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MARCOQ?”, se elabora con la finalidad de optar
el grado académico de Magister en Gerencia Social de la Pontificia Universidad
Catdlica del Peru. En ese sentido, se puede definir la calidad como una
apreciacion subjetiva del cliente/usuario que adquiere un producto o servicio;
esta apreciacion se construye de acuerdo a la satisfaccion/insatisfaccion que
recibe de los beneficios del producto/servicio. En el marco de esta definicion, la
investigacion tiene como objetivo conocer la calidad de atencion que brinda la
Municipalidad Distrital de Marco al publico usuario, identificando los factores
internos que influyen en la calidad de atencion y, la percepciéon del publico
usuario residentes en el distrito de Marco; la estrategia metodoldgica aplicada en
la investigacion es la cualitativa y la forma de investigacion es el diagndstico, lo
cual permite obtener resultados claros sobre el problema; conociendo las
caracteristicas, las condiciones y el contexto en el que se presenta el problema
vinculado a la Gestion Municipal. Los resultados de la investigacion nos ha dado
a conocer estas variables (los factores internos y la percepcion de los usuarios)
que nos permite también proponer orientaciones, desde la gerencia social, para
mejorar la atencion al publico que satisfaga a los usuarios y a los mismos
funcionarios, para que finalmente se asuma un compromiso de la Municipalidad
de Marco en la elaboracion e implementacion de un sistema de atencion al
publico eficaz y eficiente que trascienda las gestiones municipales venideras,
como parte de su identidad y de su institucionalidad, para su bien y el de toda su

poblacion.



ABSTRACT

The present thesis entitled "QUALITY OF ATTENTION TO THE USER IN THE
DISTRICT MUNICIPALITY OF MARCQ", is elaborated with the purpose of opting
for the academic degree of Master in Social Management of the Pontificia
Universidad Catdlica del Peru. In this sense, quality can be defined as a
subjective appreciation of the client / user who acquires a product or service; this
appreciation is built according to the satisfaction / dissatisfaction it receives from
the benefits of the product / service. Within the framework of this definition, the
research aims to know the quality of care provided by the District Municipality of
Marco to the public user, identifying the internal factors that influence the quality
of care and the perception of the public user residing in the district. from Marco;
the methodological strategy applied in the research is the qualitative and the form
of research is the diagnosis, which allows obtaining clear results about the
problem; knowing the characteristics, conditions and context in which the problem
related to Municipal Management is presented. The results of the research have
given us to know these variables (internal factors and users' perception) that also
allows us to propose guidelines, from the social management, to improve the
attention to the public that satisfies the users and the same officials , so that finally
a commitment of the Municipality of Marco is assumed in the elaboration and
implementation of an effective and efficient public attention system that
transcends the upcoming municipal administrations, as part of its identity and its

institutionality, for its good and the of its entire population.
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INTRODUCCION

La calidad es una apreciacion subjetiva del cliente/usuario que adquiere un
producto o servicio. Esta apreciacion se construye de acuerdo a la

satisfaccion/insatisfaccién que recibe de los beneficios del producto/servicio®.

Al igual que las empresas, el Estado a través de las instituciones publicas brinda
atencion a la ciudadania mediante sus servicios, en eses sentido y como lo
manifiesta el manual para mejorar la atencién a la ciudadania?, “la atencion de
calidad es un proceso encaminado a la consecucion de la satisfaccion total de
los requerimientos y necesidades de los usuarios de determinado servicio”, bajo
este concepto se busca garantizar el derecho del ciudadano, que actue en
nombre propio o en virtud de representacion, y que para realizar algun tramite o

requerir algun servicio del Estado:

¢ Reciba informacion clara, completa, oportuna y precisa sobre los servicios
prestados por las entidades del Estado;

e Acceda facilmente a la informacidon que administran las entidades;

e Reciba una atencion adecuada;

e Obtenga, del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y
diligente, sin discriminacion por razon de sexo, raza, religién, condicion
social, nacionalidad u opinién.

En ese sentido las instituciones publicas deben esforzarse por brindar una
atencion de calidad, que responda a estas y otras expectativas e intereses de

los usuarios y que satisfaga finalmente sus necesidades.

Sin embargo algunos gobierno locales, como la Municipalidad Distrital de Marco,
no responde a estas expectativas y causa insatisfaccion en los usuarios; es por
ello que hemos identificado este problema, y hemos planteado realizar la

presente investigacion que tiene por objetivo evaluar la calidad de la atencion

1 Manual para mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la administracién publica.
Secretaria de Gestion Publica. 2013. Pag. 06

2 Ibid.



que brinda la Municipalidad Distrital de Marco a la poblacién con la finalidad de
proponer mejoras que respondan a sus necesidades.

El distrito de Marco, esta ubicado en la parte central y occidental del milenario
e histérico Valle de Yanamarca, en el hermoso altiplano, al norte del Valle
del Mantaro, en la provincia de Jauja, Departamento de Junin. Por su ubicacion
es considerado un distrito rural, donde la poblacién se dedica casi en su totalidad
a la agricultura y ganaderia. La municipalidad esta ubicada en la plaza principal,
en la zona centro del distrito, en un local de material rustico donde funcionan 6
oficinas donde trabaja el personal para brindar los distintos servicios a la

poblacion.

El presente informe, muestra los resultados de la investigacion y consta de 5

capitulos.

El primer capitulo muestra la descripcion del problema, la pregunta de
investigacion: ¢ Por qué el publico usuario de la Municipalidad Distrital de Marco
esta insatisfecho con la atencion que brinda?; la justificacion y los objetivos,
siendo el objetivo principal de nuestra investigacion evaluar la calidad de la
atencion que brinda la Municipalidad Distrital de Marco a la poblacién con la
finalidad de proponer mejoras que respondan a sus necesidades.

El segundo capitulo expone el marco conceptual y tedrico que guié toda la
investigacién, desde el disefio de la investigacion como el trabajo de campo en
la recoleccion de informacion y finalmente el analisis e interpretacion de datos;
también se presentan conceptos como calidad, usuarios, servicios, clientes entre
otros que responden a las variables e indicadores utilizados en la investigacion.
El tercer capitulo presenta el contexto donde se realizo la investigacion, eso
quiere decir una descripcion del distrito de Marco, con sus principales
caracteristicas demograficas, sociales y culturales. El capitulo también nos
muestra el marco normativo que sustenta la atencién al usuario como lo es la
Ley organica de Municipalidades y la Politica Nacional de modernizacion de la
Gestion Publica 2013 — 2016.

El cuarto capitulo presenta la metodologia empleada en la investigacion, en él
se detallan el diseio de la investigacion, las variables, los indicadores, la
poblacidn y muestra y las técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos, un

punto a destacar en este capitulo nos muestra como fue el proceso de la



recoleccion de informacion en el trabajo de campo incluyendo las dificultades
encontradas en este proceso.

El quinto capitulo expone los resultados de la investigacion, este se subdivide en
tres partes: la primera parte sobre los factores internos que limitan la calidad de
atencion como el equipamiento y la organizacion municipal, la segunda parte
sobre percepcion sobre la calidad de atencién dada/recibida como el trato, el
nivel de informacion y la satisfaccion del usuario; estas dos partes nos muestran
los hallazgos de cédmo es la calidad de atencidn que brinda la Municipalidad de
Marco a sus usuarios desde los puntos de vista de los funcionarios y los usuarios;
una tercera parte nos expone, como aporte, las orientaciones para mejorar la
calidad de atencion, desde los usuarios y desde nuestro punto de vista como
investigadores.

Finalmente se expone las conclusiones y recomendaciones a las que se llegaron
con la investigacion y se completa el informe con la bibliografia utilizada y los

anexos respectivos.

10



CAPITULO|
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En los ultimos anos se ha venido implementando muchas iniciativas
gubernamentales para hacer mas eficiente la gestion en las distintas instancias
gubernamentales, como es la modernizacion de las instituciones, la
descentralizacion, etc. son algunos de los procesos que se han puesto en
marcha que actualmente se ha dado por el fendmeno de la globalizacion, en el
cual se considera que es basico y fundamental el enfoque a la satisfaccién del

cliente.

Las estructuras/organizaciones de gobierno, -ya sea local, regional, distrital
provincial-, no “escapan” a la dinamica de la globalizacion; sin embargo, por la
naturaleza de la actividad misma es distinta o varia en cuanto a la percepcion de
la satisfaccion del cliente. Bajo esta perspectiva “la fidelizacion” no estaria
enfocado bajo un sentido comercial, ya que no son clientes comerciales, son
personas que “ejercen” ciudadania y esta caracteristica implica que tienen
derechos y obligaciones que cumplir; por tanto, demandar un servicio municipal
0 pagar un impuesto, va influenciar en la percepciéon de confianza que tenga el
ciudadano en la institucién estatal con la que interactua, mientras hace efectivo
su ciudadania. Las instituciones estatales, son organizaciones que busca el bien
comun mediante acciones/politicas que garanticen a las personas un desarrollo
integral para ejercer una ciudadania como tal. Bajo este concepto y observando
hoy en dia la realidad de nuestra sociedad, se debe implementar medios para
orientar a las instituciones estatales para satisfacer las demandas y necesidades
de los ciudadanos. La atencion al cliente, -usuario ciudadano-, por parte de los
gobiernos locales es primordial, ya que esta orientado a generar una “buena”
imagen, confianza y el progreso cumpliendo de esta manera con la finalidad que

motiva su existencia y gozar de legitimidad, politica y social.

Bajo esta premisa se considera importante el tema tratado ya que hoy en dia
perduran practicas de trabajo a nivel organizacional no adecuados que conlleva
finalmente en la calidad de atencion y de los servicios que recibe la ciudadania

por parte de entidades del Estado. La propuesta con esta investigacion es poder
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identificar y conocer esos factores que hacen que la atencién y los servicios que
brinda una institucion, cémo la Municipalidad de Marco, tenga muchas

deficiencias y no satisfaga a sus usuarios.

Del mismo modo es importante conocer cual es la percepcion que tienes los
usuarios (la ciudadania) sobre la calidad de la atencién que reciben de la

Municipalidad y si satisface sus necesidades.

La intencion final de la presente investigacidn es evaluar la calidad de la atencién
que brinda la Municipalidad a la ciudadania y a partir de la real situacién que se
encuentre, que a priori tiene deficiencias, poder proponer orientaciones para la
mejora de la calidad en la atencién y en los servicios que brinda, que conlleve a

la satisfaccion de la ciudadania y a una modernizacion del gobierno local.
1.2. PREGUNTA DE INVESTIGACION
La pregunta que se tomo6 como referencia para la investigacion es:

¢ Por qué el publico usuario de la Municipalidad Distrital de Marco esta

insatisfecho con la atencién que brinda?
1.3. OBJETIVOS DE LA TESIS
1.3.1. Objetivo General

» Evaluar la calidad de la atencion que brinda la Municipalidad Distrital de
Marco al publico usuario con la finalidad de proponer mejoras que

respondan a sus necesidades.

1.3.2. Objetivos Especificos

» ldentificar los factores internos que limitan la calidad de atencién al publico
usuario por parte de la Municipalidad de Marco.

» Indagar la percepcion del publico usuario con respecto a la calidad de la
atencion que brinda la Municipalidad Distrital de Marco.

» Proponer orientaciones y lineamientos para mejorar la calidad de
atencion que brinda la Municipalidad de Marco que responda a las

necesidades de la ciudadania.

12



1.4. JUSTIFICACION

Desde la Gerencia Social se busca crear lineamientos que permitan mejorar la
calidad de vida de la poblacién a través del disefio, realizacion y valoracion de
los programas, proyectos, politicas; mediante el uso de procedimientos e
instrumentos de gestion de esa manera lograr un impacto de mejora en el lugar
de intervencion

La implementacién de planes de mejora para alcanzar estandares de calidad
permite un éptimo uso de recursos y a la vez la satisfaccidon de las necesidades
del publico objetivo, el cual trasciende una rentabilidad econdmica en busqueda,

-también-, de la rentabilidad social.

En los ultimos anos, el gobierno central ha puesto mucho énfasis en la eficacia
al trabajo dentro de las organizaciones de una entidad publica, que se traduzca
en una mayor productividad y garantice el adecuado desempefio de los
colaboradores en las distintas acciones y/o responsabilidades que les competen,
como es el caso sobre la atencién a la poblacion. Por la experiencia profesional
hemos podido percibir que cuando una municipalidad es pequefia en cuanto a
su dimension geopolitica, caracterizados por un grupo de profesionales y
técnicos “contados”, es decir; un grupo relativamente pequefio que en teoria
deberia direccionarse mejor,-por el numero de integrantes-, los criterios de
direccion organizacional serian mas eficaces, pero muchas veces en la realidad
no se viene aplicando este criterio. Este hecho conlleva a una “justificacién” como
la falta de presupuesto, pero que también la asignacion econémica se hace
mediante criterios de nivel socioeconémico de la poblacion. Es ahi que llama la
atencion que, el problema o la limitacion viene también por como se gerencia la
organizacion interna en una municipalidad y que se podria lograr mayor eficacia,
no solamente en cuanto al manejo del presupuesto, sino también a nivel de
atencion que brinda la municipalidad. La preocupacion es que a partir de conocer
los distintos factores que influyen en el funcionamiento de una organizacion
municipal, proponer cambios a nivel organizacional, mediante el fortalecimiento
de las capacidades de las personas involucradas para hacer mas eficientes y
eficaces su desempefio en las diversas areas que se traduce en calidad de

servicio a la poblacion en general.
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Es en este contexto que la presente investigacidn se centra en la calidad de
atencion al publico usuario por parte de los colaboradores de la municipalidad de
Marco, el cual permitira implementar estandares de atencion mediante una
planificacion de calidad. Alcanzando asi objetivos a futuro en cuanto a lograr una

cultura institucional de atencion al publico.

La investigacion es viable, debido a que se cuenta con acceso a informacion de
la Municipalidad?®, que sefiala la ley N° 27806; del mismo modo el apoyo a la
iniciativa de la investigacion por parte de un sector del personal que labora en la
entidad, que esta interesado en proponer e implementar cambios a nivel
organizacional. Desde nuestra formacion Antropolégica se sabe que el mas
resistente al cambio justamente son las personas, pero también se sabe que
cuando se supera este conflicto de intereses en base a una légica de costo-
beneficio se podra implementar estos cambios para una atencién de calidad a la
ciudadania entre los que destacan la organizacién interna, conocer a la
ciudadania-usuarios de la entidad; procesos del tramite; personal de atencion al
publico; acceso a la informacién; medicion y satisfaccion de la ciudadania;

comunicacion, reclamos y sugerencias.

Con la propuesta planteada, se considera que cambiaria la forma tradicional en
que se viene llevando a cabo el desempeio de las personas que laboran en la
municipalidad, ya que muchas veces obedece a intereses personales, que se
traducen en cumplir sus “horas de trabajo”, mas aun, teniendo en cuenta que los
gobiernos municipales se renuevan en un periodo de 4 afos, esto hace que las
gestion municipal, se enmarque en criterios segun la perspectiva del gobierno de
turno, si el gobierno municipal de turno, practica una forma de trabajo, un sistema
de valores, un compromiso con la institucion, esto se vera reflejado en una
gestion municipal eficaz; pero sucede casi siempre que cuando asume un nuevo
gobierno municipal, se caracterizara por la capacidad de gestion de los que
dirigen y se vera reflejado finalmente en beneficio o perjuicio de la ciudadania.
Consideramos que para promover un cambio en cuanto a una atencién de

calidad, la poblacién debera ser un actor clave y preponderante ya que ellos

3 Ley De Acceso A La Informacion Publica
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estan llamados a ser los “fiscalizadores”, esto sucedera siempre en cuando ellos
sean conscientes de sus derechos y deberes y hacerlos valer, el cual hara que

el sistema propuesto trascienda los gobiernos de turno.

Como sefala Kliksberg (1995)* “Se necesita un gerente social con altisima
sensibilidad hacia la comunidad, que esté sintonizado con la gente”. Por lo tanto,
la vocacion es un factor clave para que el Gerente Social disefie estrategias que
conlleven al fortalecimiento en la medida que los lineamientos que propongan se
implementen y se pueda realizar una evaluacion peridédica que permita medir la

satisfaccion de las personas.

4 Bernardo Kliksberg , Gerencial Social: Dilemas gerenciales y experiencias innovativas p2.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

La municipalidad distrital de Marco, como gobierno local tiene como objetivo
brindar y administrar los servicios publicos de la poblacion bajo su competencia,
con el compromiso de administrarlo mediante un manejo adecuado de los
recursos humanos, materiales y financieros que la institucién dispone. Bajo esta
premisa, podemos mencionar que parte, -por no decir toda-, la labor de cualquier
administracién publica esta relacionada a la atencion ciudadana, usuarios,
publico en general. pero en estas organizaciones publicas “casi” siempre suele
suceder hechos que conlleva al descontento de la poblacidon usuaria; esta
situacion trae como consecuencia que la ciudadania se sienta mortificada, por la
atencion que recibio, demora en los tramites, -a veces sin resultado alguno-, o
preguntarse porque ¢ el personal de las instituciones publicas no hacen mejor su
trabajo?. Esta pregunta, es muy comun entre los usuarios de las instituciones
publicas. Cuando este hecho se manifiesta, el usuario solo le queda manifestar
el malestar y dar a conocer su queja. Por otro lado muchas personas que laboran
en las instituciones publicas no tienen claro que el servicio al usuario es un
aspecto muy importante dentro del enfoque del marketing politico, que conlleva
a manejar una imagen ‘“institucional” que caracterice a una organizacion
municipal y la “percepcion” de la imagen vendria ser el resultado del buen o mal

servicio que brindan al publico usuario.

En el presente capitulo desarrollaremos algunas ideas y conceptos que nos
ayudaran a comprender mejor el problema, mediante la revision bibliografica de

diversas investigaciones relacionadas al tema.
Usuario®

Segun el diccionario de la Real Academia Espariola (RAE) define el concepto de
usuario, como: un usuario es quien usa ordinariamente algo. El término, que
procede del latin usuarius, hace mencion a la persona que utiliza algun tipo de
objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico (...) Se

conoce como usuario final a la persona a quien va destinado un producto

5 http://definicion.de/usuario/#ixzz3UIBO7rdS
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cuando éste ya ha superado las diversas etapas de desarrollo. Se trata, por lo

tanto, del sujeto que tiene una interaccion directa con el producto.

Bajo este concepto podemos inferir que, la ciudadania es considerada como
usuario final al que va como producto/servicio la labor, gestion, manejo de los
recursos, atencion sus necesidades, por parte de las personas que trabajan en

la organizaciones publicas, en este caso la municipalidad.
Cliente®

Del latin cliens, cliente es un término que puede tener diferentes significados, de
acuerdo a la perspectiva en la que se lo analice. En economia el concepto
permite referirse a la persona que accede a un producto o servicio a partir de un
pago. Existen clientes que constantes, que acceden a dicho bien de forma
asidua, u ocasionales, aquellos que lo hacen en un determinado momento, por

una necesidad puntual.

Albrecht y Bradford (1990: 30-31)7, consideran al cliente como la razon de existir
de la empresa, porque es la persona que paga por recibir a cambio un producto
0 un servicio. Esta es la razon por la cual las empresas dirigen sus politicas,
productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas.
Haciendo referencia a este mismo autor, Pérez (2006) sefiala que el grado de
satisfaccion del cliente establecera diferentes niveles de intensidad en las

relaciones entre él y la empresa.

En todo caso un cliente, se mueve por una motivacion, o deseo que es la
consecucién de un producto/servicio para satisfacer sus necesidades. Para
conseguir dicho fin tiene que “pagar” un monto econémico que sea aceptado por
el usuario y productor del producto/servicio. Llegando a un acuerdo entre ambas
partes. Si uno de las partes no cumple con lo “pactado” habra un descontento

que final resquebrajara ese pacto implicito que se da en el intercambio.

6 http://definicion.de/cliente/#ixzz3UI7dESHT

7 ALBRECHT, Kart y LAWRENCE J, Bradford

1998 La excelencia en el servicio. iConozca y comprenda a sus clientes! Colombia: 3R Editores LTDA. En “CALIDAD PERCIBIDA POR
LOS USUARIOS EXTERNOS E INTERNOS FRENTE A LOS SERVICIOS QUE RECIBEN EN LOS CENTROS DE REFERENCIA PARA
INFECCIONES DE TRANSMISION SEXUAL (CERITS) DE LA DISA Il LIMA SUR” (AGOSTO A OCTUBRE DEL 2011) TESIS PARA OPTAR EL
GRADO DE MAGISTER EN GERENCIA SOCIAL PUCP pg. 28
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Atencion al Cliente

Taype (2008) en la columna “Los modelos de atencion al cliente” de la Revista
Benchmark®; sefiala que la tendencia actual y las numerosas iniciativas politicas
de atencion al cliente, y la calidad esta siendo considerado como un papel
prioritario en cuanto a la gestién del cliente. Situacidon manifiesta en gran medida
por una difusion de la competitividad entre las organizaciones y la practica de la
llamada cultura del cliente. Desde esta perspectiva, la atencién al cliente esta
enfocada a mejorar el servicio, entendiendo éste concepto como la actitud que
cada uno de los trabajadores tiene con cada cliente. Este aspecto es muy
importante ya que la actitud del personal es la que finalmente percibe el cliente

y por la que realiza un ‘juicio de valor” a toda la organizacion.

Salguero (2009) °, sefiala que los clientes son elementos importantes para las
organizaciones, ya que, -como se sefalaba lineas arriba-, hacia ellos esta
orientado el producto/servicio. Por tal motivo, para las empresas, el buen servicio
al cliente ha sido y es una de las estrategias para la captaciéon y mantenimiento
(fidelizacion) de su clientela. Ahora bien el servicio se esta caracterizando por
nuevas funciones, desde la perspectiva/interés de los clientes como para la
administracién de las empresas, independientemente de su naturaleza. Por tal
motivo el servicio al cliente es un factor importante que condiciona la continuidad

y posicionamiento de las empresas actuales.

Se considera que este concepto es adaptable a la administracién publica, en
todo caso a la gestion de municipios distritales, provinciales, por poseer una
organizacion donde se puede controlar los procesos, mediante una gestion
adecuada de parte de las autoridades competentes involucradas en el proceso.
Del mismo modo que las municipalidades se caracterizan por poseer autonomia
administrativa, la ciudadania elige a las autoridades, dispone de los recursos
patrimoniales del lugar y “adquiere” los servicios publicos locales, como parte de

sus derechos.

8 Taype, Martin. 2008. Los modelos de atencion al cliente, Revista Benchmark,
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Chang-Juan.pdf

9 Salguero, T. (2009) Servicio al cliente, en el registro de vecindad de la Municipalidad de Mixco, Tesis, Universidad
Rafael Landivar. Pag. 23
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Méndez (2010)'°, sefiala que: un mal servicio puede ser originado por diversos
factores como: la falta de educacion y capacitacion de los empleados, etc. no
percibir dichos factores conllevaria a que se susciten problemas en la poblacién

mediante manifestaciones publicas de descontento.

En el caso de un descontento por el servicio recibido en las instancias publicas,
se traduciria en manifestaciones publicas de rechazo,-hasta inclusive-, evaluar

la continuidad de la gestion municipal.
Calidad

La Real Academia de la Lengua Espainola sefala sobre calidad “propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como

mejor, igual o peor que las restantes de su especie”

La calidad es una apreciacion subjetiva del cliente/usuario que adquiere un
producto o servicio. Esta apreciacion se construye de acuerdo a la
satisfaccion/insatisfaccion que recibe de los beneficios del producto/servicio.
Como dice Tom Peters (1987) “el cliente percibe el servicio bajo sus propias
condiciones. Es el cliente quien paga la tarifa, por una razén o serie de razones

que él o ella determinan. No hay debate, no hay discusion.”

Del mismo modo Shewhart'!,(1931) sefiala que “hay dos aspectos comunes de
la calidad; el primero tiene que ver con la consideracion de que la calidad de una
cosa es algo totalmente independiente de la naturaleza del ser humano. La
segunda tiene que ver con lo que nosotros sentimos, pensamos y que es
resultado de la realidad objetiva. En otras palabras, hay un lado subjetivo de la
calidad. Por ejemplo, tratamos con el concepto subjetivo de la calidad cuando
intentamos medir lo bueno que es algo, por eso es imposible pensar que algo es
“bueno” sin relacionarlo con algun deseo humano.

De hecho, este concepto subjetivo de calidad esta estrechamente relacionado
con la utilidad o el valor de alguna propiedad fisica y objetiva que pueda tener

algo por si solo. Para la mayor parte, podemos pensar que las caracteristicas

10 Méndez, G. Evaluacion del servicio al cliente de la asociacidn de transporte urbano “Cuna del sol de la cabecera
municipal de Jutiapa, Tesis, 2010. Universidad Rafael Landivar. Pag. 37
11 WALTER A. SHEWHART, Control Econdmico de la calidad en Manufactura, New York, 1931.
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objetivas de calidad que tiene algo pueden ser constantes y medibles, en el
sentido de que las leyes fisicas son cuantitativamente expresables e
independientes en el tiempo.

Cuando analizamos la calidad desde un punto de vista subjetivo, se realzan
serias dificultades comparativas. Para comenzar, hay varios aspectos del

concepto de valor, que se pueden agrupar en cuatro clases: Uso, costo, estima

o0 _aprecio y cambio. Desde el punto de vista de control de calidad en

manufactura, es necesario establecer estandares de calidad de una forma
cuantitativa. Por esta razon estamos forzados a este tiempo para expresar dichos
estandares tan pronto como sea posible, en términos de caracteristicas objetivas
y medibles.”

El concepto sefiala que aunque la calidad va diferir de acuerdo a intereses,
expectativas, percepciones de la persona, es necesario estandarizar para poder
integrar todo los atributos posibles en un producto/servicio. ElI cual colme

expectativas y se adecue al contexto cambiante de la sociedad.

“La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido para satisfacer
a sus clientes. Del mismo modo, representa la medida en que se logra dicha
calidad. Cada nivel de excelencia debe responder a cierto valor que el cliente
esté dispuesto a pagar en funcién de sus deseos y necesidades. Este nivel de

excelencia debe mantenerse en todo momento y en todo lugar.”(Horovitz, 1991)

La calidad es una dinamica constante de acciones en busqueda de la mejora
continua donde estan involucrados todos los niveles de una organizacion, las
personas, los procesos. Esta mejora continua se basa en la competitividad de
ofrecer cada vez un mejor producto/servicio.
En “Introducciéon A La Competencia Definida Como Calidad” se habla de tres
objetivos
e Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus
objetivos la satisfaccion de sus necesidades y expectativas (haciéndose
eco de nuevas especificaciones para satisfacerlos)
e Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la

mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten
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e Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos o
servicios de alta calidad.

Estos tres objetivos nos hablan de la necesidad de “conocer” a nuestros
clientes/usuarios para poder direccionar la “forma” de trabajo a la satisfacciéon de
esa necesidad “incentivando” al trabajador para lograr dicho fin.
La busqueda de la calidad nos lleva a una Mejora continua que: “Consiste en la
busqueda de mejores métodos de trabajo y procesos organizativos a partir de
una constante revision de los mismos con objeto de realizarlos cada vez mejor.
Las mejoras se conciben de forma continua (sin fin) y con caracter incremental.:
la realizacion de un proceso va aumentando ya que, a medida que se lleva a
cabo, los resultados se examinan y se incorporan las modificaciones oportunas
para la mejora. Esta es guiada no sélo por el propésito de proveer una mayor
calidad, sino también por la necesidad de ser eficiente. En definitiva, se trata de
consegquir un espiritu de superacion mediante una cultura de cambio basada en

la adaptacion continua.”
El Servicio

El servicio son operaciones intangibles que brinda una empresa/institucion para
satisfacer una necesidad del cliente/usuario pero que no origina propiedad para
el usuario.

Berry, L. Bennet, C. y Brown, C. (1989), definen al “servicio” “como un proceso,
una actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, sino mas bien
es una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor.
Puede entenderse también como un conjunto de prestaciones accesorias de
naturaleza cuantitativa o cualitativa que acomparia a la prestacion principal. Por
su parte, Kotler (2001: 464) sefiala que: “Un servicio es cualquier acto o
desemperio que una persona ofrece a otra y que en principio es intangible y no
tiene como resultado la transferencia de la propiedad de nada. La produccion del
mismo podra estar enlazada o no a la de un bien fisico”.

Zeithaml (2002: 15) '? sefiala que: Un servicio posee tres caracteristicas tipicas:

12En tesis “Calidad Percibida Por Los Usuarios Externos E Internos Frente A Los Servicios Que Reciben En Los
Centros De Referencia Para Infecciones De Transmision Sexual (Cerits) De La Disa li Lima Sur”. Gerencia Social,
PUCP. 2013
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a) Intangibilidad: Caracteristica muy distintiva de los servicios, debido a
gue son acciones o ejecuciones en lugar de objetos; lo que significa que
muchos servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de
su compra para asegurarse de su calidad. No es posible tocarlos, verlos,
sentirlos de la manera en que se percibe algo tangible. En lo que respecta
a los servicios de atencion para el cuidado de la salud, el paciente puede
ver y tocar los instrumentos y equipos con los cuales es atendido, pero no
puede ver ni tocar el servicio que corresponde al cuidado de su salud (el
servicio en si).

b) Inseparabilidad: La produccién y consumo de la mayoria de los servicios
son inseparables (indisolubles). Se da cuando el cliente y el proveedor
estan interactuando, ya que un servicio primero se solicita y luego se
produce, pero la solicitud y el consumo son simultaneos; es por eso que
el cliente puede involucrarse y observar el proceso que envuelve al
servicio en cuestion, y la actitud que tome respecto al servicio recibido
(positiva o negativa) puede crear un nivel de expectativas para el resto de
los clientes que se encuentren cerca.

c) Heterogeneidad: Esta caracteristica de los servicios puede resultar muy
dificil de controlar, especialmente los de alto contenido de trabajo, ya que
resulta todo un reto para cualquier organizacién o grupo de personas, el
asegurar un servicio con calidad sostenida, en el sentido de que los
resultados de su prestacion pueden ser muy variables de productor a
productor, de cliente a cliente, de dia a dia; puesto que depende de otros
factores que en ocasiones se encuentran fuera del alcance del productor
del servicio, donde la intervencién de una tercera persona incrementa aun

mas la heterogeneidad del que se ofrece.

La tendencia en las organizaciones econdmicas es la de brindar un servicio
adecuado que “fidelice” y que genere en la mente de sus consumidores
aceptacion y sostenibilidad en el tiempo en la demanda de sus servicios.

En esta economia donde predominan los servicios, toda las organizaciones
lideres estan obsesionadas con la excelencia del servicio, utilizan el servicio de
diferentes formas, para aumentar su productividad, para ganar la lealtad y

confianza del consumidor, utilizan el servicio de calidad como una opcién
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alternativa ante la competencia de precios y para que las experiencias positivas
de los clientes sean transmitidas de boca en boca como parte de la estrategia
publicitaria. (Zeithalm, Parasuraman y Berry, 1990"3)

En la tesis “calidad de Servicio desde la perspectiva de clientes, usuarios y auto-
percepcion de empresas de captacion de talento” se sehala que un servicio es:
“...el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo” 14,

Al ser intangible el servicio, no se puede evaluar o medir la calidad después de
un periodo de uso,-como seria el caso de un producto-; ya que la percepcion es
“casi inmediata” o al termino del servicio recibido.

“la calidad en una organizacion cuyo producto es un servicio, no puede medirse
con unas pruebas efectuadas en el laboratorio, con unas pruebas de resistencia,
o por el cumplimiento de unas especificaciones requeridas. Cuando el producto

€s un servicio, son los trabajadores quienes lo producen y su calidad depende

basicamente de su interaccion con el cliente y/o usuario”.®
La calidad de servicio

Como ya se sefalaba anteriormente, la calidad es una percepcion subjetiva del
cliente/usuario y puede variar de acuerdo a la forma de vida, condiciones

sociales, etc.

La calidad de servicio se percibira de forma diferente segun el cliente/ usuario

del mismo. (Horovits, 1991)'6

Berry, Bennet y Brown (1989)'"": “un servicio de calidad no es ajustarse a las
especificaciones, como a veces se le define, sino mas bien, ajustarse a las

especificaciones del cliente”

Del mismo modo: la actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia

a medida que se va conociendo mejor el producto y mejore su nivel de vida. En

13 Zeithaml and Parasuraman, Berry 1991 Extended Service Quality Model," Human Resource Management p.64.
Consulta: 20 de marzo de 2015. https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/2480844.pdf

14 Requena y Serrano. Tesis “calidad de Servicio desde la perspectiva de clientes, usuarios y auto-percepcion de
empresas de captacién de talento” 2007. Universidad Catdlica Andres Bello. Pag. 20

15 |bid.

16 Horovitz, Jacques. La calidad del servicio, 1991. Pag. 15.

17 Leonard L.; Bennet, David R. Brown. Calidad De Servicio. Una ventaja estratégica para instituciones financieras.
Pag.123.
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un principio, el cliente suele contentarse con el producto base, sin servicios, y
por lo tanto, el mas econdmico. Poco a poco, sus exigencias cuanto a calidad

aumentan para terminar esperando y deseando lo mejor (Horovits, 1991)

El cliente quiere una calidad de servicio cada vez mejor porque asocia su acto

de compra con su experiencia previa (en casa, en otros lugares, etc.) es decir el

cliente suele comparar la calidad del servicio con la que puede conseguir por si

mismo (Horovits, 1991)

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), el enriquecimiento de un servicio
superior en calidad recae sobre todos provocando una reaccion en cadena de
los que se benefician ante él; consumidores, empleados, gerentes, provocando

el beneficio general y por ende el bienestar de la comunidad.
El comportamiento organizacional

Las personas de acuerdo a nuestro actitudes, percepciones, intereses, actuamos
frente al entorno que nos rodea, en este caso dentro de una organizacién como
es el trabajo, va impactar nuestro comportamiento, como sefiala Robbins,
Stephen P. (1998) “El comportamiento organizacional (...) es un campo de
estudio que investiga el impacto que los individuos, grupos y la estructura tienen
sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el propdésito de
aplicar tal conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la organizacion.
(Robbins, 1998, p. 7).

Conocerlo es importante debido a que dentro de una organizacion, hay un grupo
de personas, con intereses diversos, metas personales propias y ajenas a la
organizacion; ese interés diverso al final influira en la dinamica de dicha
organizacion, la idea es canalizar los intereses, en beneficio mutuo individuo-
entidad. Al respecto Dubrin, Andrew J. (2003) habla “La importancia de conocer
el comportamiento organizacional viene en las ventajas que eso conlleva, porque
cada vez es mas importante tener el conocimiento general del comportamiento
humano, ya que saberlo puede llegar a ofrecer principalmente cuatro ventajas
clave: Desarrollo de habilidades, Crecimiento personal y mejoramiento de la
eficacia organizacional, Ademas de agudizar y refinar el sentido
comun...”(Dubrin, 2003). Al ofrecerle un ambiente de trabajo donde pueda

desarrollar sus capacidades, un espacio de aprendizaje, se propiciara un
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ambiente adecuado donde el trabajador se sentira identificado con la
organizacion y se desempefiara de manera eficiente, logrando la consecucién

de los objetivos organizacionales.

Ahora bien, al igual que en la organizacion vamos a encontrar personas con
intereses y objetivos personales, también vamos a encontrar personas con
diversas capacidades, aptitudes, habilidades, facultades intelectuales, como

menciona Robbins, Stephen P. (1994)'8: Desarrollo de habilidades, No es cierto

que todos fuimos creados iguales, el hecho de que no todos tengamos las
mismas capacidades, no implica que unos humanos sean inferiores a otros, lo
que se quiere decir, es que todo el mundo tiene fortalezas y debilidades. La
cuestion ahora esta en saber en que difieren las capacidades de las personas y
en aprovechar esa informacion para aumentar las probabilidades de que el
empleado rinda debidamente en el trabajo. Capacidad, Es la facultad de un
individuo para realizar diferentes actividades en un empleo, la capacidad general
de una persona esta compuesta, en esencia, por dos series de facultades:

intelectuales y fisicas. Facultades intelectuales, se refiere a la capacidad

requerida para trabajar con la mente, incluye aptitud para los numeros,

comprension oral, velocidad de percepcion y razonamiento inductivo.

Por otra parte, el analisis detenido de las evaluaciones establece que las pruebas
que evaluan la capacidad verbal, numérica, espacial y perceptual sirven para
prever la eficiencia laboral para todos los niveles de empleo. Por tanto los
examenes que miden la dimensiones especificas de la inteligencia han resultado
buenos previsores del rendimiento laboral. Un aspecto importante a tomar en

cuenta es la Destreza fisica, que se requiere para desempenar actividades que

exigen energia, agilidad, vigor y atributos similares.

La meta es explicar y prever el comportamiento de la gente en el trabajo. Se ha
demostrado que los empleados requieren de capacidades diferentes de las
personas y que estan tienen distintas facultades. Po tanto, el rendimiento de los
empleados mejora cuando hay una buena integracion entre facultades y empleo.

La importancia de conocer las capacidades de las personas que trabajan dentro

de la organizacién municipal, nos mostrara un panorama mas claro, para poder

18 Robbins, Stephen P 1994 Las Bases del Comportamiento individual, en Comportamiento Organizacional: Conceptos,
Controversias y Aplicaciones. Prentice Hall, México, pp. 93 — 101.
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minimizar las debilidades que se puedan identificar y potencializar sus

cualidades laborales, con la finalidad de cumplir los objetivos organizacionales.
Valores, actitudes y satisfaccién laboral'®

Los valores son importantes para el estudio del comportamiento organizacional
porque nos da un panorama para comprender las actitudes y la motivacion y
cémo influyen en nuestras percepciones. Al respecto de los valores Robbins,
Stephen P. (1999) nos menciona: “Los valores representan convicciones basicas

de que un modo especifico de conducta o estado final de existencia es personal

0 socialmente preferible a un modo de conducta o estado final de existencia

opuesto. Contiene un elemento de juicio en el que transmiten las ideas de un

individuo como lo que es correcto, bueno o deseable.” (Robbins, 1999, 132)

Los individuos entran a una organizacion con nociones preconcebidas de lo que
—debe hacerse y lo que —no debe hacerse de acuerdo al tipo de actividades.

Robbins(1999) nos habla de dos tipos de valores:

Valores terminales: Se refiere a las finalidades deseables de existencia. Estos

son las metas que a una persona le gustaria lograr durante su vida.

Valores instrumentales: Se refiere a los modos preferentes de comportamiento

o medios de lograr los valores terminales de uno.

Esto valores al que hace mencién Robbins, se puede asociar al objetivo en la

vida de la persona y la manera como va alcanzar ese objetivo.

Ahora bien, si bien es cierto que todos tenemos nuestros propios valores,
muchas veces son influenciados por la cultura. El sentido de pertenencia, hace
que asumamos Yy adoptemos valores de nuestro entorno y lo adecuamos a
nuestro comportamiento. Segun Robbins, hay 5 dimensiones de valores
culturales, que influyen en el comportamiento de la persona, para el presente

investigacioén considero necesario abordar 2 de esas dimensiones:

“Materialismo versus calidad de vida:?° E| materialismo es el grado en el cual

prevalecen los valores como la asertividad, la adquisicion de dinero y de bienes

19 Robbins, Stephen P. 1999 Valores, Actitudes y Satisfaccion Laboral, en Comportamiento Organizacional: Conceptos,
Controversias y Aplicaciones. Prentice Hall, México, pp. 132 — 161.

20 Robbins, Stephen P. 1999 Valores, Actitudes y Satisfaccion Laboral, en Comportamiento Organizacional: Conceptos,
Controversias y Aplicaciones. Prentice Hall, México, pp. 142.
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materiales y la competencia. La calidad de vida es el grado en el cual la gente
valora las relaciones y muestra sensibilidad y preocupacion por el bienestar de
los demas.”

“Orientacion a largo plazo versus a corto plazo:?' La gente en culturas con
orientacion a largo plazo ven al futuro y valoran el progreso y la persistencia. Una
orientacion a corto plazo valora el pasado y el presente, y enfatiza el respeto por
la tradicion y el cumplimiento de las obligaciones sociales. (1999, 142)”

En la primera dimension podemos hablar sobre la competitividad, para la
consecucidon de nuestros objetivos a nivel personal o en beneficio propio, esta
situacion nos es familiar debido a que nos capacitamos, estudiamos, para
mejorar nuestras condiciones de vida. Ahora bien cuando se habla de calidad de
vida, el autor menciona, sobre la importancia de crear lazos o relaciones
interpersonales, caracterizados por la empatia, donde la ayuda mutua, también

contribuira en el logro de nuestros objetivos personales.

En la segunda dimension, nos menciona sobre la idiosincrasia de las personas
influenciadas por la cultura, nos sefiala que hay culturas identificadas con el
emprendimiento, del mismo modo hay culturas que valoran o resaltan las

tradiciones y lo hacen parte de sus “obligaciones” para mantenerlos.

Las Actitudes segun Robbins: “son enunciados o juicios de evaluacion ya sean
favorables o desfavorables con respecto a los objetos, a la gente o a los eventos.
Reflejan como se siente uno acerca de algo.”

En las organizaciones, las actitudes son importantes ya que afectan el

comportamiento en el trabajo.

Como sefiala Robbins (1999,142) “las actitudes (...) capturan las evaluaciones
positivas o negativas que los empleados mantienen acerca de los aspectos de

su ambiente de trabajo...”

Para la finalidad de la investigacién, tomaremos en cuenta 3 actitudes de la

persona que integra la organizacion??:

2 bid.
22 Robbins, Stephen P. 1999 Valores, Actitudes y Satisfaccion Laboral, en Comportamiento Organizacional: Conceptos,
Controversias y Aplicaciones. Prentice Hall, México, pp. 144.
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Satisfaccion en el trabajo: Se refiere a la actitud general de un individuo hacia
su empleo. Una persona con un alto nivel de satisfaccion mantiene actitudes
positivas hacia el trabajo, mientras que una persona insatisfecha mantiene

actitudes contrarias.

Compromiso con el trabajo: Mide el grado en el cual una persona identifica
psicolégicamente con su ftrabajo y considera que su nivel de desempefio
percibido es importante para valorarse a si mismo. Los empleados con un alto
nivel de compromiso con el trabajo se identifican sobremanera con el trabajo y
les importa la clase de trabajo que hacen (...).

Compromiso organizacional: Es el grado en el cual un empleado se identifica
con una organizacion en particular y con sus metas, y desea mantenerse en ella
como uno de sus miembros. Asi, un alto compromiso con el trabajo significa
identificarse con el trabajo especifico de uno, mientras que un alto compromiso
organizacional significa identificarse con la organizacion que le da empleo.
(Robbins, 1999)

Estas actitudes de la persona hacia su trabajo — hacia la organizacién —, traera
como consecuencia el logro de objetivos y metas planteadas como una
organizacion municipal, se creara una “identidad organizacional”, si el ambiente
es propicio, donde la persona se sienta que puede desarrollarse plenamente en

sus capacidades.
El trabajo en equipo dentro de la organizacion

Se sabe que el trabajo dentro de una organizacion municipal, esta articulado por
las diversas areas que la componen; pero se da el caso que cuando las areas
trabajan de manera desarticulada, hay un retraso en el cumplimiento de objetivos
como organizacion. Al respecto Lussier, Robert y F. Achua Christopher (2002)
nos menciona?3:

“Un equipo es una unidad formada por dos o mas personas con habilidades
complementarias que se comprometen en un propdsito comun y fijan objetivos y
expectativas de desempefio de lo que se responsabilizan”. (2002; 237)

Como sefala el autor el trabajo en equipo busca lograr propdsitos comunes, pero

para que se de este sistema de trabajo dentro de la organizacién, la vision

23 Lussier, Robert. / F. Achua Christopher. 2002. “Cémo dirigir equipos eficaces” en Liderazgo: teoria, aplicacion,
desarrollo de habilidades. Thomson Learning, México. p. 237.
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institucional debe propiciar la dinamica de que cada integrante del equipo, logre
interiorizar los objetivos, para el logro de los mismos.

El concepto de equipo conlleva un sentido de mision y responsabilidad colectiva
compartida, pero el compromiso de un grupo no es tan fuerte. Los integrantes de
los equipos tienen objetivos o tareas comunes; Robert explica la forma en que
interviene el factor humano del lider dentro del caracter, sentimientos y
aspiraciones de sus seguidores en un contexto bastante general de una visidn
sumamente clara que, gracias a sus caracteristicas comunmente llamadas

“carisma”.

El sistema en la Organizacion

El sistema en una organizacién es el conjunto de toda las areas que lo
componen, el cual estan divididas, agrupadas que coordinan entre si para
desempenar sus funciones respectivas, esto vendria a ser una estructura
organizacional. Al respecto Robbins Stephen P. (1999) nos habla de la
especializacion del trabajo, la cadena de mando:

“En esencia la especializacion del trabajo es que en lugar de que un individuo
realice todo el trabajo, éste se divide en varios pasos por separado y con ello los
trabajadores se especializan en hacer parte de una actividad en lugar de toda
ella.” (Robbins; 1999)

En el caso de una organizacion municipal, los trabajadores de las diversas areas,
se desempefian como tal en sus funciones que cada area demanda, la idea de
saber y cumplir las competencias de cada area, contribuira al logro de los
objetivos municipales.

Al respecto de la cadena de mando:

“La cadena de mando es una linea continua de autoridad que se extiende desde
la cima de la organizacion hasta la dltima posicion y define quien informa a quien.
(...) La autoridad se refiere al derecho inherente en una posicidon gerencia para
dar 6rdenes y esperar que se cumplan.” %

Este sistema de trabajo es comun en las entidades publicas, en este caso dentro
de la organizacién municipal es el Alcalde.

“(...) cada gerente se le concede cierto grado de autoridad para que pueda

cumplir con sus responsabilidades.” En este caso, el Alcalde, delega

24 Robbins Stephen P. (1999) Sistema Organizacional en Comportamiento Organizacional, Pp.478-491,493-501
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responsabilidades a su gerente Municipal. Este sistema organizacional mantiene
la unidad de mando que ayudara a preservar el concepto de una linea continua
de autoridad. Este analisis nos lleva a hablar de la burocracia, que también es
caracteristica de las entidades publicas:

“La burocracia se caracteriza por operaciones altamente rutinarias logradas a
través de la especializacion, reglas y reglamentos muy formalizados, tareas que
se agrupan en departamentos funcionales, autoridad entrelazada, tramos de
control estrechos y toma de decisiones que sigue la cadena de mando. (...) La
fortaleza principal de la burocracia yace en su habilidad de desempefar
actividades estandarizadas de una manera muy eficaz.”?% (Robbins; 1999)

Una organizacion bajo un sistema de trabajo burocratico implica que las
personas tengan los objetivos y metas claras, del mismo modo que los medios
para poder alcanzarlos; no olvidando la predisposicion de las personas que
laboran. Estandarizando -como sefala Robbins-, se lograra una dinamica

organizacional en el cumplimiento de los objetivos institucionales.
La Cultura Organizacional

Segun Chiavenato (2005) 26: “la cultura organizacional es el modo de vida de la
organizacion, es decir, sus ideas, creencias, normas, entre otras. Estos forman
un sistema de significados que une a todos los miembros de la organizacion en
torno a un mismo objetivo y/o modos de actuar los que a su vez son transmitidos
y compartidos. (...) son normas informales no escritas que guian el
comportamiento y acciones diarios de los miembros de una organizacion para
alcanzar los objetivos organizacionales”

Para Robbins Stephen P. en su libro Comportamiento Organizacional (1999): La
cultura organizacional:

Es un sistema de significado compartido entre sus miembros y que distingue a
una organizacion de las otras. Al examinar con mayor detalle este sistema de
significado compartido, se identifica un grupo de caracteristicas clave que la

organizacion valora. Hay 7 caracteristicas?’ que la Resumen:

25 |bid.

26 Chiavenato, Idalberto. 2005. Comportamiento-Organizacional-La dinamica del éxito en las organizaciones. Mc
Grawhill-2da-Edicion, pag. 135.

27 Robbins Stephen P.(1999) La Cultura Organizacional en Comportamiento Organizacional, pp.594-598.
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e Innovacion y toma de riesgos. El grado en el cual se alienta a los empleados

a ser innovadores y a correr riesgos.

e Atfencion al detalle. El grado en que se espera que los empleados

demuestren precision, analisis y atencion al detalle.

e Orientacion a los resultados. El grado en que la gerencia se enfoca en los
resultados en lugar de en las técnicas y procesos utilizados para lograr estos

resultados.

e Orientacion hacia las personas. El grado en que las decisiones de la gerencia
toman en cuenta el efecto de los resultados en la gente dentro de la
organizacion.

e Orientacion al equipo. El grado en que las actividades de trabajo estan

organizadas alrededor de equipos, en lugar de hacerlo en torno a individuos.

e FEnergia. El grado en que la gente es emprendedora y competitiva y no

pasiva.

o [Estabilidad. El grado en que las actividades organizacionales prefieren
mantener el statu quo en contraste con la insistencia en el crecimiento.

La cultura desempefia numerosas funciones dentro de la organizacion.?®

Primero, tiene un papel de definicion de fronteras, esto crea distinciones entre

una organizacion y las demas. Segundo, transmite un sentido de identidad a los

miembros de la organizacién. Tercero, la cultura facilita la generacion de un

compromiso con algo mas grande que el interés personal de un individuo.

Cuarto, incrementa la estabilidad del sistema social.

La cultura es el sello particular, caracteristico de la forma de trabajo de una
organizacion, en ella se plasma las actitudes de las personas, de la institucion,
nos permite ver como se lleva a cabo el trabajo de las diversas areas en el

cumplimiento de objetivos a nivel institucional.

El Cambio en la Organizacién

En esta parte, hablamos de los cambios, ya que no hay ambiente que se
mantenga estatico, las capacidades, habilidades de las personas que
pertenecen a una organizacién, no se mantienen siempre actualizadas, ya que

vivimos en un mundo competitivo y en constante evolucion que nos exige

28 Robbins Stephen P.(1999) Op.Cit

31



mantenernos en la vanguardia para que las organizaciones y sus miembros
adopten cambios dinamicos para desempefiarse de manera competitiva. Al
respecto Gibson, Ivancevich (2006) nos habla sobre la importancia de los
cambios y los retos que implica “enfrentarlos”

“Para que una organizacion sobreviva, debe responder a los cambios del
entorno, (...) la organizacion tiene que adaptarse. Los esfuerzos por estimular
las innovaciones, facultar a los empleados. Como el éxito o el fracaso de una
organizacion se debe mas que nada a lo que sus empleados hacen o dejan de
hacer, el cambio planeado también abarca la modificacion del comportamiento
de individuos y grupos de la organizacion.”?°

El cambio planeado, nace de las personas que direccionan la organizacion,
analizando las tendencias que se vive en ese momento, para tomar decisiones
que conlleven al cumplimento de objetivos, en entornos constantemente
dinamicos.

La Resistencia al Cambio

Como ya se sefalaba en la justificacion de la investigacion, cuando se plantea
cambios planeados, los que mas se resisten son las personas, por su
idiosincrasia, sus actitudes, valores, intereses, etc. pero vivimos en un contexto
cambiante y dinamico ya sean por variaciones de procesos politicos -coyuntura
politica-, y se debe estar preparados para afrontar un entorno dinamico. Gibson,
Ivancevich® (2006) nos habla de, que las fuentes individuales de resistencia al
cambio residen en caracteristicas humanas basicas como percepciones,
personalidad y necesidades, entre los que podemos mencionar a los Habitos,
nos hacemos de respuestas “programadas” el cual desarrollamos para enfrentar
las complejidades de la vida cotidiana, pero el detalle, como sefnala el autor;
cuando hay un cambio en el entorno, estas respuestas que tenemos
“programadas” no ayudan a enfrentarlos, da origen a una resistencia. Otra
caracteristica es la Seguridad, ya que cuando la persona se siente segura, se
resiste a adoptar cambio, o en todo caso a adaptarse al cambio. Del mismo modo

el Factor econdmico, que preocupa a las personas ya que consideran que los

cambios traen consigo una reduccidn de ingresos, asociando a una relacion

2 Gibson, Ivancevich, (2006) El cambio organizacional en Organizaciones, comportamiento, estructura, procesos.
pp. 557.
% Gibson, Ivancevich, (2006) Op. Cit. P. 558.
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pago-productividad. El Miedo a lo desconocido también influye para que haya

una resistencia al cambio, porque el cambio es relacionado a una ambiguedad e
incertidumbre, del cual las personas “creen” que no podran adaptarse. Otro factor

que influye también es el Procesamiento selectivo de la informacion, nosotros le

damos forma a nuestro mundo mediante nuestras percepciones, una vez
formado, nos resistimos a cambiar, debido a que procesamos selectivamente la

informacion de acuerdo a nuestra idiosincrasia.

Desarrollo de capacidades

En la tesis factores que limitan la gestiéon de las politicas de desarrollo
economico local en la municipalidad provincial de Abancay en el periodo
2007-20093' se menciona que: “el desarrollo de capacidades es un proceso por
el cual los individuos, grupos, instituciones, organizaciones y sociedades
mejoran sus habilidades para identificar y alcanzar retos de desarrollo de una
manera sostenible. La capacidad es entendida como una habilidad de individuos,
organizaciones y sociedades para desempeniar funciones, resolver problemas,
plantearse y lograr sus propios objetivos. En este sentido, es sobre las propias
organizaciones de la sociedad y su voluntad, la vision, la cohesién y los valores
para conseguir progresos a traves del tiempo”

El concepto sobre desarrollo de capacidades, trasciende lo personal, porque
también esta involucrada la organizacién al cual la persona pertenece, del mismo
modo el entorno donde nos desenvolvemos.

Matachi®? (2006) plantea 3 niveles en el cual influyen las capacidades:

- El nivel individual es el elemento mas importante, ya que se convierte en
la base de la capacidad organizacional. El nivel individual se refiere a la
competencia que tienen las personas de proponerse objetivos y
alcanzarlos usando sus conocimientos, habilidades, actitudes y valores.

- El nivel organizacional se refiere a todo aquello que influya en el

desempefio de la organizacion, ya sean los recursos materiales (equipos,

31 En Ramirez, Salgado, Huapaya. “FACTORES QUE LIMITAN LA GESTION DE LAS POLITICAS DE DESARROLLO
ECONOMICO LOCAL EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ABANCAY EN EL PERIODO 2007-2009” tesis de
Maestria en Gerencia Social. PUCP.2012, pag.30.
32 Atsushi Matachi (2006). Capacity Building Framework, UNESCO-IICBA. UNESCO. Mencionado en el Plan Nacional
de Desarrollo de Capacidades para la Gestion Publica y Buen Gobierno de los Gobiernos Regionales y Locales,
Secretaria de Descentralizacion de la PCM, 2009.
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infraestructura), los procedimientos, la estructura, los estilos de gerencia
y liderazgo, los recursos humanos con los que cuenta, entre otros.

- El nivel ambiental alude al contexto y las condiciones necesarias que
permiten demostrar la capacidad, ya sea en los niveles individuales como
organizacionales; por ejemplo, el conjunto de leyes y politicas, reglas,

practicas y normas culturales, redes sociales, etc.

Eficacia Organizacional

Eficacia es hacer lo necesario para alcanzar o lograr los objetivos deseados o
propuestos

Por tanto, una empresa, organizacion, producto o persona es "eficaz" cuando es

capaz de hacer lo necesario para lograr los objetivos deseados o propuestos.

e Segun Idalberto Chiavenato, la eficacia "es una medida del logro de

resultados".

o Para Koontz y Weihrich, la eficacia es "el cumplimiento de objetivos".
e Segun Robbins y Coulter, eficacia se define como "hacer las cosas
correctas”, es decir; las actividades de trabajo con las que la organizacion

alcanza sus objetivos.

« Para Reinaldo O. Da Silva, la eficacia "esta relacionada con el logro de
los objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizacion de
actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es

la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado".33

En todo caso la eficacia organizacional es el estado en que un individuo, grupo
u organizacion ha alcanzado los objetivos establecidos. Es el criterio institucional
que revela la capacidad administrativa para alcanzar las metas o resultados
propuestos.

Para las organizaciones lograr un alto grado de eficacia es necesario trabajar en
ambientes altamente motivadores y participativos y con un personal altamente
motivado e identificado con la organizacién, es por ello que el empleado debe

ser considerado como un activo vital dentro de ella.

3 http://www.gerencie.com/diferencias-entre-eficiencia-y-eficacia.html
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CAPITULO llI
CONTEXTUALIZACION SOCIAL Y NORMATIVA

3.1. CONTEXTUALIZACION SOCIAL
3.1.1. Referencia Historica®

El origen de su nombre MARCO, proviene de la palabra “MALKO” que se
denomina en el lenguaje Wanka-Xauxa de una planta que abunda en el lugar
(Artemisa).

Otros dicen que es posible que provenga de Malka como descendientes de
los antiguos habitantes de Hatun Malka, Uchuc Malka, Luli Malka y Winchipa
Malka, vestigios prehistoricos que se conservan muy proximos a la actual

poblacién.

Existe una tercera version que afirma que proviene del vocablo “MALKA” Dios
de los habitantes gentiles del lugar en la época antigua. Visto los vestigios
materiales de la ocupacion primitiva de estos ambientes rurales, como las
ruinas arqueologicas pre- incaicas de Hatun Malka, Uchuc Malka, Umpa Malka,
Luli Malka, Winchipa Malka, y muy cerca la de Tunanmalka nos indican que
los pobladores supervivieron desde épocas inmemorables, la antigledad esta
representada por sus construcciones de habitaciones con piedras menudas no
tallada, de diversos tamanos convenientemente acomodados con argamasa,
sus construcciones son circulares mas o menos con tres metros de altura,
de 4 a 5 metros de diametro, al centro de Hatun Malka se puede apreciar los
restos de un templo de adoracion al sol y a la luna, cuya dimensién es de 15
metros de largo y 7 metros de ancho, en las paredes del lado este se puede
apreciar un tallado en piedra que representa al sol, y en las paredes del lado
oeste otro tallado que representa a la luna, estas piedras estan protegidas
por inmensos muros de piedras a su alrededor, que era una defensa contra los

enemigos de su época.

La historia nos resefa que estos pobladores fueron buenos agricultores,

cazadores y guerreros. Los habitantes de Hatun Malka y Tunanmalka y los

3% Municipalidad distrital de Marco. “Plan de Desarrollo Concertado 2009 — 2018 del distrito de Marco”, pag.21, 22, 23,
24.
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demas pertenecieron a la gran cultura Xauxa, después de cruentas luchas
por la expansion de los Wankas se formo la confederacion de la cultura Wanka
Xauxa, mantuvieron dura resistencia a las huestes guerreras de Tupac Inca
Yupanqui, entre los mas destacados defensores de la confederacion estan
los Anquisapi, Huayca, Tacuri, Cochachi, Saparin, al final tuvieron que ceder
al empuje guerrero del invasor y fueron tomados por Tupac Inca Yupanqui,
una vez sometidos se dedicaron con mayor esmero a la agricultura, crianza de
animales, la ceramica e iban desplazandose cada vez mas a los lugares mas
bajos, aflos mas tarde ocuparon Pachamalka hoy MARCO, al finalizar la
época incaica después de una encarnizada guerra civil entre Huascar y
Atahualpa, con Atahualpa, con la derrota final del primero, este en su recorrido
hacia el rio Mantaro, hizo un breve descanso en el lugar denominado
Pachamalka, a consecuencia de estos pasajes histéricos Marco y el Valle de
Yanamarca fue escenario del episddico romance de Quilaco Yupanqui soldado
valeroso de Atahualpa con la Nusta Cory Coyllor, pariente de las huestes del
vencido Huascar. En el coloniaje, después de la fundacion de Jauja como
capital de La Nueva Castilla , se hizo los primeros repartimientos de tierras e
indios en el Valle de Yanamarca, rico en pastos naturales y tierras agricolas
y su proximidad a Jauja fue muy codiciado, Marco como parte integrante de
este hermoso altiplano se convierte en hacienda de los descendientes de
Miguel Tello uno de los fundadores de Jauja y este obligd a los indigenas de
Hatun Malka a descender a la parte baja para emplearlos en la tarea agricola
y ganadera. Después de muchos afnos de existencia el anciano murido en
1663 dejando como unica heredera a Rosa Tello de Marmol, quién trata de
estimular a sus sirvientes por los trabajos que realizan a su favor llegando
hasta el extremo de darles ciertas libertades en mérito a su buen
comportamiento, espiritu de trabajo y el cumplimiento del deber de los
Marqueinos de la época, la sefora Rosa Tello muere el 9 de febrero de 1723,
anciana y sin dejar descendencia redacta su testamento otorgado a la cofradia
su hacienda del Amo Sacramento del Pueblo de Hatun Xauxa encargando
en las personas de sus albaceas don Gerénimo de Ortega y don Juan Zegarra,
en virtud a este testamento arrendaron a Alvaro de Leiva en Julio de 1724, quien
radicé en Marco organizando la primera institucién religiosa llamada “Cofradia

de la Virgen de Rosario de Marco”.
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Con el paso de los afos los pocos componentes del Ayllu de Marco, los
Limaylla, Astucuri, y Orosco hacen gestiones para la compra y arrendamiento
de parte de los terrenos aludidos, ante reiterados pedidos en junio de 1741 a
la Corona de Espafia, se dispone al Juez visitador de ventas vy
Composiciones para que realice una inspeccion de estas tierras, afines de 1742
La Reina de Espafa concede en venta, fijando la suma de cuarenta y ocho pesos
y ocho reales como precio real de los terrenos requeridos, los pobladores de
aquella fecha realizan una fecunda gestion y compran en 1753 el resto de los
terrenos pagando al suma de cincuenta pesos y ocho reales, la poblacion ya
organizada exigen que se les otorgue el titulo de propiedad a nombre del pueblo

de Marco.

Hasta 1860 la educacion era informal a base de informacién de padres a hijos,
en 1867 se crea una escuelita elemental sostenida por la comunidad y apoyado
por los padres de familia, en 1884 por reiteradas gestiones del pueblo se
convierte en centro Educativo Fiscalizado Mixto, sus alumnos todos adultos e
hijos de los mas pudientes de la época, en 1916 esta escuela se desdobla en

escuela de varones Nro.507 y de Mujeres Nro.527.

En 1882 el brujo de los Andes “Taita Caceres” recibié el apoyo mancomunado
de los Marquefos ocasionando la retirada de los Chilenos hacia el Norte de
Jauja, pasando por el altiplano de Yanamarca se perdian por la quebrada de
“‘Huashpi” en la emplanada de Umpa, Butjapuquio, llantinco, Ushno vy
Huascapanja, son los principales lugares que los Marquefos hicieron saborear
el polvo de la derrota a los invasores del Sur con su histérico batallén “otongo”,
entre los sobrevivientes luchadores que llegaron hasta la batalla de
Huamachuco estuvo Don Felipe Benito Rivas.

En el ano de 1886, Marco y Acolla gestionan ante los poderes publicos la
elevacion a la categoria de Distrito, Acolla logra alcanzar aquel peldafo
esperado, gracias a vinculaciones politicas de la época pues su hermana del
héroe de la Brefa, Dona Viviana fue la principal gestora para alcanzar tal
Objetivo. Llegd aquel 16 de octubre de 1907 por resolucién Suprema Nro.567
Marco asciende a la categoria de distrito gracias al esfuerzo de sus gestores,
don José Concepcion Hurtado, Narciso Hurtado Bricefio, Felipe Rivas, Pablo
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Caro, el primer alcalde Don Manuel Encarnacion Landa, sus regidores Mateo

Solis, Pablo Caro, Felipe Rivas.

Marco siempre atento al movimiento cultural de la época el 1 de mayo de 1919
recibe al invitado de Honor a uno de los lideres de la Asociacion Pro-indigenista
Don Pedro Zulen gran figura y lider nacional y Filésofo San Marquino, en
una brillante intervencién desde los balcones de la casa consistorial dirigié un
vibrante discurso revolucionario que comenzaba asi, “Hay que ser rebelde, hay
que ser altivo, hay que ser valiente y tener la energia de rechazar al que
venga a herirnos, los que abusan siguen y seguiran abusando porque no hay
una mano fuerte que los detenga. El dia que un pueblo cansado de sufrir tanto
atropello, se levante como un solo hombre y haga escarmiento ya nadie se

atrevera a cometer los mismos abusos”.

Por resolucion Suprema Nro.36 del 18 de Mayo de 1938 es reconocido como
comunidad indigena, se gestionan ante los poderes del Estado para la
elevacion a la categoria de ciudad, hecho que se consigue por Ley Nro.10116
del 26 de diciembre de 1944, siendo Presidente de la Republica Don Manuel
Prado Ugarteche, diputado por Jauja Leopoldo Garcia y el Alcalde Don Manuel

Rosales Barzola.

En la década del 60 marca un hito trascendental en la vida cultural de nuestro
pueblo con Resolucion Nro. 569 del 09 de Octubre de 1963 se crea el colegio
Nacional de Varones de Toribio Rodriguez de Mendoza, posteriormente se
crea el Instituto Nacional Agropecuario Nro.43 Federico Villarreal el 23 de
Marzo de 1966 y luego se cred el colegio de Nacional de Mujeres “Dora Mayer”,
con estas conquistas en el campo educativo los hijos marquefos elevan el nivel
cultural, producto de ello ya muchos de ellos son profesionales, otros estudiantes
Universitarios en diferentes Universidades, otros estudiantes de Institutos
Superiores, que estamos seguros que aportaran con sus conocimientos en el

desarrollo de la micro regién del Centro del Peru.

En el afio de 1991 se cred el Instituto Superior Tecnolégico “MARCQO” con
las especialidades de Agropecuaria, Industrias Alimentarias y Enfermeria. En
1998 el hijo marqueio Economista Papias Taquiri Carhuancho realiza el

proyecto de Instalacion de un MAQUICENTRO en la Municipalidad de Marco
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coordinando con el Sr. Alcalde Don Andrés Arias, pero por razones que no
habia convenios con municipios hizo la gestion y cambio el proyecto a nombre
de del Instituto Tecnoldgico Publico Marco, que se beneficid con la
transferencia de Maquinas Industriales de Confeccidén y Tejido del Programa
Nacional de Maquicentros perteneciente a la Primera Vicepresidencia de
Republica, programa dirigida por la Ing. Margarita Melero que tuvo el honor de
visitar Marco para verificar y constatar la viabilidad del proyecto siendo
finalmente aprobado que consistio en 06 remalladoras GN6-4, 03 collaretera
GK73-3SG, 01 cortadora de tela ZC-160-M, 05 maquinas de costura SJJ-
111, 02 maquinas de costura recta GD8-1, 01 maquina ojaladora GF-11001-
1, una maquina de pegar botones GJ4-2, 10 maquinas de Tejer JBL-245-2, 02
Remalladoras de plato GY-18, 01 Mesa Succionadora XF-D, 01 Generador de
Vapor DZQ-4.5 y una Plancha vapor QZ-A, convirtiéndose en uno de los
Institutos mejor equipados en Confecciones en la region , también este ilustre
hijo hizo gestiones a instituciones y logro la entrega de 120 carpetas
unipersonal , Modulos de Laboratorio de fisica y quimica ambos de la
institucion INFES, a fines del afio 1998 a sugerencia de muchos hijos marquefos
el sefior director del Instituto Marco Econ. Maximo Nahui Palomino presenta
un Proyecto para la creacion de dos especialidades de Computaciéon e
Informatica y Disefio de Modas, con el apoyo de los Hijos Marquefios Dr.
Moisés Meza y Papias Taquiri Carhuancho en la gestién al Ministerio de
Educacion se logra la creacidn de estas dos especialidades con Resolucion
Directoral 209-99-ED DE fecha 09 de Marzo del 1999. Posteriormente en
1999 se inicia las gestiones de la construccion una nueva infraestructura para
el Instituto Superior Tecnoldgico Marco, lograndose la remodelacion de trece
aulas, la construccion de 04 aulas nuevas y los servicios higiénicos gestiones
también concretizadas gracias a la participacion de los dos hijos anteriormente

mencionados que también apoyaron a los demas centros educativos de Marco.

El Afo 2,000 la municipalidad de Marco adquiere 4 lineas telefonicas para las
cabinas de uso publico y la instalacion de Internet para el uso de los
estudiantes, pero por razones técnicas y otras no funciona hasta la actualidad,
también Marco en estos ultimos afos ha sido beneficiado con el Programa a

Trabajar Rural Il que ha permitido la refaccidn de los centros educativos de
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todos los niveles de Marco y Anexos gracias a la gestion del Sr. Alcalde

Zenon Hidalgo.

Con el programa PRO VIAS del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
se logro el mejoramiento de las carreteras interdistritales entre Marco,
Pomacancha, Tunanmarca y Acolla; y, el afio 2007 -2008 se logrd el asfaltado
de la carretera Pachascuho — Marco. Posibilitando el turismo en la zona del

Valle de Yanamarca.
3.1.2. Creacion®

El distrito de MARCO fue creado con Resolucion Suprema Nro.567 de fecha 16
de Octubre de 1907. Fue elevado a la categoria de Ciudad con ley Nro. 10116
de fecha 26 de Diciembre de 1944, titulo que otorga hasta el dia de hoy.

3.1.3. Ubicacién Politica y Geografica*

La ciudad de Marco, esta ubicada en la parte central y occidental del milenario
e histérico Valle de Yanamarca, en el hermoso altiplano, al norte del Valle

del Mantaro, en la provincia de Jauja, Departamento de Junin.

El centro poblado esta a 8.5 Km. de la ciudad de Jauja, se encuentra en la region
Quechua, pero en la zona Oeste que esta a mayor altura alcanza la regién Suni

como: Umpa, Paliachi, Anlacalla y Winchipamalcan, se encuentra a:
Longitud SUR 11044'15”

Longitud OESTE 750133’37”

3.1.4. Extension y Altitud®’
Extension

Su extensidn inicial fue de trescientos dieciocho kildmetros cuadrados y
que fue disminuyendo por la creacibn de nuevos distritos como:
Tunanmarca, por Ley Nro. 9963 del 15 de setiembre de 1944, Janjaillo
por Ley Nro. 13202 del 15 de Abril de 1959, Pomacancha por Ley
Nro. 13730 del 20 de noviembre de 1961 y Curicaca por Ley Nro. 14065

% Municipalidad distrital de Marco. “Plan de Desarrollo Concertado 2009 — 2018 del distrito de Marco”, pag.20
% Municipalidad distrital de Marco. “Plan de Desarrollo Concertado 2009 — 2018 del distrito de Marco”, pag.25
37 Municipalidad distrital de Marco. “Plan de Desarrollo Concertado 2009 — 2018 del distrito de Marco”, pag.26
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del 2 de mayo de 1962, todos ellos fueron sus anexos, actualmente su

extension es de 28.80 Km2.
Altitud

Se encuentra ubicado a una altura de 3,461 m.s.n.m. la capital del distrito,
los anexos de Tragadero y Mugquillanqui en la regién quechua y a 3,641

m.s.n.m. los anexos de Huashua y Hualis en la region Suni.

3.1.5. Superficie Territorial y Densidad Poblacional®

La superficie territorial del distrito de Marco es de 28,80 kmZ2, lo que representa

el 0,77% del total del territorio provincial. La densidad poblacional es de 70,86
hab/km2. Ver Cuadro N° 01.
Cuadro N° 01

COMPARATIVO PROVINCIAL - DISTRITAL 2007
EXTENSION, HABITANTES Y DENSIDAD POBLACIONAL

PROVINCIAY | SUPERFICIE | HABITANTES DENSIDAD

DISTRITO km2 % km2 % POBLACIONAL
Hab./km.

Jauja 3749,10{100,00| 92053 | 100,00 24,55

Marco 28.80 | 0,77 | 2,041 | 2,22 70,86

FUENTE: INEI. CENSOS NACIONALES XI DE POBLACION Y VI DE VIVIENDA 2007.
3.1.6. Limites y Accesos?®

Los limites politicos administrativos son:

Por el Norte : Distrito de Tunanmarca

Sur : Distrito de Parco

Este : Distrito de Acolla

Oeste : Distritos de Pomacancha y Janjaillo.

El acceso principal para llegar al distrito de Marco es a través de carretera
afirmada, desde la ciudad de Lima la via Carretera central a una distancia

aproximada de 274 Km. a 05 horas de viajey a 8.5 Km. de la Capital de la

% |bid.
¥ bid.
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Provincia Jauja a 20 minutos y 45 minutos de la capital del departamento de

Junin, la ciudad Incontrastable de Huancayo.
3.1.7. Clima®

El distrito de Marco presenta un clima variado caracteristico de una region de
Sierra, determinado por la variacion altitudinal y por la heterogeneidad de la
topografia, la caracteristica principal es la disminucion de la temperatura con
la altitud, la intensa radiacién solar y la dificultad para conservar el calor por
la baja humedad atmosférica que determina a su vez los cambios drasticos
de temperatura entre el sol y la sombra. La otra caracteristica principal es la
marcada diferencia de la estacion humeda lluviosa y la estacién seca. La
estacion humeda lluviosa se presenta de Noviembre a Marzo, aunque las
lluvias aparecen con menor intensidad desde Setiembre y desaparecen en Abril.
La estacion seca se produce en los meses de Mayo a Agosto durante los cuales

existe mayor insolacion.
3.1.8. Precipitacion y Temperatura*

La precipitacion promedio anual es de 750 mm, en tanto que la temperatura
promedio afo es de 12C y 22C en la zona de Marco, Tragadero, Muquillanqui
y en Huashua y Hualis la temperatura minima es de 2C llegando inclusive
a —2C en los meses de mayo y junio y la humedad relativa promedio anual es

de 65%, siendo mayor en época de verano y menor en épocas de invierno.
3.1.9. Hidrografia*

En lo que respecta al recurso hidrico existen el rio Yanamarca que cruza todo
el valle de Yanamarca y culmina en la humedal de Tragadero, el rio
Quishuarcancha con caudal de agua casi permanente, puquios y manantiales
como Pichja puquio, Huaca Huanoj, Janjaillo jasha, laguna de Tragadero los
cuales suministran agua a Marco, Tragadero, Huashua, Hualis y los diferentes

parajes del distrito.

40 Municipalidad distrital de Marco. “Plan de Desarrollo Concertado 2009 — 2018 del distrito de Marco”, pag.27
41 Municipalidad distrital de Marco. “Plan de Desarrollo Concertado 2009 — 2018 del distrito de Marco”, pag.20
42 Municipalidad distrital de Marco. “Plan de Desarrollo Concertado 2009 — 2018 del distrito de Marco”, pag.27
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3.1.10. Poblacion®

El distrito de Marco cuenta con una poblacion de 2,041 habitantes al 2007.
Se evidencia un comportamiento poblacional en descenso comparando los
datos obtenidos de los Censos Nacionales de Poblacion y Vivienda realizados
desde los afios 1972, 1981, 1993 y 2007, asi como también se evidencia la

disminucion de la densidad poblacional. Ver Cuadro N° 02.

Cuadro N° 02
VARIACION DE LA POBLACION Y DENSIDAD POBLACIONAL SEGUN ULTIMOS
CENSOS NACIONALES DE POBLACION Y VIVIENDA

ANO | POBLACION | EXTENSION | DENSIDAD
Kma2. hab/km?2
1972 4,129 28.80 143.37
1981 3,383 28.80 120.82
1993 2,815 28.80 97.74
2007 2,041 28.80 70.86

FUENTE: INEI-CENSO NACIONALES DE POBLACION 1972, 1981,1993, 2007

Fendmeno que se puede explicar por las pocas oportunidades que presenta
el distrito para el desarrollo educativo y la falta de empleo, sumandose a esto
fendmenos naturales por efectos de los cambios climaticos que varia el ciclo
normal del desarrollo agropecuario generando pérdidas en el ingreso familiar,
por lo cual los jovenes y adultos migran a las ciudades en busca de mejores

oportunidades.

La poblacion urbana y rural se encuentra distribuida de la siguiente manera
73,25% y 26,75% respectivamente para el afo 2007. Se puede evidenciar un
ligero descenso en el porcentaje de la poblacién urbana de -4,01 puntos y asi
mismo un ligero incremento en el porcentaje de la poblacion rural de 4,01

puntos, con respecto a la poblacion de 1994. Ver Cuadro N° 03.

4 Municipalidad distrital de Marco. “Plan de Desarrollo Concertado 2009 — 2018 del distrito de Marco”, pag.28
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Cuadro N° 03
POBLACION URBANA Y RURAL DEL DISTRITO DE MARCO

1994 2007
AREA Poblacion % Poblacion %
Urbana 2,175 77.26 1495 73.25
Rural 640 22.74 546 26.75
TOTAL 2,815 100.00 2041 100.00

FUENTE: PDC MARCO 2004 — 2008. CENSO DECG-ONCE-INEI-1994, CENSOS NACIONALES 2007.

La poblacion por sexo representa el 45,91% de varones y el 54,09% de mujeres.

Ver Cuadro N° 04.

Cuadro N° 04
POBLACION POR SEXO DEL DISTRITO DE MARCO

DISTRITO DE MARCO | POBLACION %
Hombres 937 45.91
Mujeres 1104 54.09
TOTAL 2041 100.00

FUENTE: INEI, CENSOS NACIONALES XI DE POBLACION Y VI DE VIVIENDA 2007.

La poblacion por edades nos muestra que la poblacién que presenta mayor

porcentaje es la de 0 a 19 afios de edad con el 38,40%. Ver cuadro N° 05

Cuadro N° 05
POBLACION POR EDADES

GRUPOS DE EDAD %
0 - 19 Afios 38.40
20 - 39 Afios 22.70
40 - 59 Afos 18.20
60 Afos a mas 20.70
TOTAL 100.00

FUENTE: INEI, CENSOS NACIONALES XI DE POBLACION Y VI DE VIVIENDA 2007.



Los movimientos migratorios son principalmente de emigracién ya que la
poblacion local se traslada principalmente a la ciudad de Huancayo, a la parte
de la selva Merced, Chanchamayo, a los centros mineros como La Oroya,
Casapalca, Morococha y a la capital de la republica Lima en busca de mejores
condiciones de vida y de oportunidades de estudio o empleo que no encuentran
en el ambito distrital, provincial ni regional. La poblacion econémicamente activa
del distrito, se esta considerando a personas mayores de 15 afnos, teniendo en
cuenta que el nifio desde su infancia contribuye a las labores agricolas de los
padres. El 70,60% de la poblacion es mayor de 15 afos y constituye la gran

parte de la poblacion econdmicamente activa. Ver Cuadro N° 06.

Cuadro N° 06
POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA EN EL DISTRITO DE MARCO

PEA HAB. %
Activa 1441 70,60
No Activa 600 29,40
TOTAL 2041 100,00

FUENTE: INEI, CENSOS NACIONALES XI DE POBLACION Y VI DE VIVIENDA 2007

3.1.11. indice de Desarrollo Humano

Por su parte, el indice de Desarrollo Humano** mide dimensiones sobre el
disfrute de una vida prolongada y saludable, acceso al conocimiento, acceso
a los recursos necesarios para lograr una vida decente y si se es libre y se
participa con libertad. Segun el IDH 2005, el distrito de Marco y la provincia
de Jauja se ubican dentro del rango de desarrollo medio alto. Ver Cuadro N°
07.
Cuadro N° 07
INDICE DE DESARROLLO HUMANO 2005
COMPARATIVO MARCO - JAUJA
VARIABLES UNIDAD | MARCO | PROVINCIAL

Poblacion habitantes 2526 99620

4 E| indice de Desarrollo Humano (IDH) se obtiene combinando caracteristicas en tres dimensiones: ingreso, logro
educativo y la calidad y duracion de la vida. Refleja que cuanto mas se acerca a la unidad (1,000) representa mayor
desarrollo. En el pais se consideran los siguientes rangos en el nivel del desarrollo humano: ALTO (0,643 — 0,745);

MEDIO ALTO (0,569 — 0,642); MEDIO (0,531 — 0,568); MEDIO BAJO (0,473 — 0,530); y, BAJO (0,367 — 0,472).
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IDH 0,5638 0,5940
Esperanza de vida al nacer anos 66,5 69,3
Alfabetismo % 84,8 91,6
Escolaridad % 88,7 89,9
Logro Educativo % 86.1 91.0
Ingreso Familiar per capita S/. mes 319,7 310,1

FUENTE: INFORME DE DESARROLLO HUMANO DISTRITAL. PNUD, 2006.

3.1.12. Dimension social — cultural®

Esta Dimensién Social — Cultural esta referida a la calidad de vida de la persona
como Ser Humano, siendo este el Eje Principal del desarrollo. Las
condiciones de vida deben ser las mas adecuadas para que el individuo
pueda desarrollar sus capacidades al maximo, disfrutando de una vida
saludable, con acceso al conocimiento y la informacién, contando con los
recursos necesarios para lograr una vida digna en igualdad de condiciones en

todas las areas de la vida cotidiana y social.

El ser humano es definido como el potencial de desempefio humano de un
pueblo para afrontar su desarrollo con éxito competitivo al contar con
adecuadas condiciones de formacion, educacion, salud y nutricion,
desarrollando creatividad e innovacion. Este ser humano es un ser
eminentemente social, que se desenvuelve dentro del ambito familiar y de una

sociedad mayor.
Idioma

El poblador marqueno, tiene como idioma ancestral el quechua, pero
mayoritariamente habla el castellano. El idioma quechua heredado de sus
antepasados, constituyendo en un elemento de identidad y de unidad entre los
pobladores. El castellano es comprendido y utilizado también por la mayoria de
la poblacion, pero como primera lengua, los ancianos mayores de 65 afos

algunos hablan el castellano y el quechua.

4 Municipalidad distrital de Marco. “Plan de Desarrollo Concertado 2009 — 2018 del distrito de Marco”, pag.36



Religién
La poblacién es muy creyente catdlica y cuentan con una iglesia en cada centro
poblado, ademas todas sus actividades productivas estan relacionadas con

costumbres religiosas y de creencias desde sus antepasados. También existen

sectas religiosas pero en menor cantidad.

La vivienda

En Marco la caracteristica principal de las edificaciones es que estas han sido
construidas con adobe, por la existencia de material disponible (tierra y paja)
cuya construccion esta al alcance de la economia de los pobladores; la difusion
de la tecnologia constructiva que es manejada por los pobladores contribuyen
también al predominio de este material, sin embargo existen algunas viviendas
con material noble pero en la parte urbana. También se puede apreciar
viviendas abandonadas y derruidas. El 96,12% de las viviendas estan
construidas de adobe, el 3,40% con material nobel y el 0,49% de madera. Ver
Cuadro N° 08.
Cuadro N° 08
MATERIAL DE LA VIVIENDA EN MARCO

MATERIAL DE LA VIVIENDA
ADOBE O [MADERA
NOBLE
DISTRITO TAPIA TOTAL
MARCO 21 594 3 618
% 3,4 96,12 0,49 100,0

FUENTE: INEI, CENSOS NACIONALES XI DE POBLACION Y VI DE VIVIENDA 2005.

A nivel distrital existen una serie de factores climatolégicos, geomorfolégicos y
especialmente culturales que condicionan el disefio arquitectdnico. Las lluvias,
los vientos, la intensa radiacion solar, las fuertes pendientes y las estrechas
relaciones de uso residencial con las actividades de produccion constituyen los
elementos primordiales para el disefo de la vivienda y al mismo tiempo
evidencia su complejidad de usos y funciones.

Existen viviendas particularmente vinculadas a la produccion, eminentemente
rurales con patrones de agrupacién relativamente dispersas. El desarrollo de

actividades agricolas o ganaderas adyacentes a la vivienda determina la
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configuracion de la misma. Predomina el piso de tierra, el 91,42% de las
viviendas tiene el piso de tierra, el 8,41% tiene poso de cemento y el 0,16% tiene

piso con laminas asfalticas. Ver Cuadro N° 09.

Cuadro N° 09
MATERIAL DEL PISO DE LA VIVIENDA EN MARCO

MATERIAL DEL PISO DE LA VIVIENDA
LAMINAS
DISTRITO | ASFALTICAS CEMENTO TIERRA TOTAL
MARCO 1 52 565 618
% 0,16 8,41 91,42 100,0

FUENTE: INEI, CENSOS NACIONALES XI DE POBLACION Y VI DE VIVIENDA 2007.

La gran mayoria de las viviendas cuenta con el servicio de energia eléctrica. El
suministro de este servicio es realizado por la empresa Electro Centro S.A. en
la capital de Marco, el 86,73% de familias en el distrito accede a este servicio.
Ver Cuadro N° 10.

Cuadro N° 10
SERVICIO ELECTRICO EN EL DISTRITO DE MARCO

2CUENTA CON SERVICIO
DISTRITO ELECTRICO? TOTAL
Si NO
MARCO 536 82 618
% 8673 1327 | 100.0

FUENTE: INEI, CENSOS NACIONALES XI DE POBLACION Y VI DE VIVIENDA 2007.

Folklore y costumbres

En Marco y sus anexos, la familia y la comunidad, celebran una serie de
costumbres y tradiciones, muchas de ellas vinculadas a eventos de recordacion
no solo local sino nacional, como la celebracion de fiestas patrias y
evidentemente son de importancia en el calendario festivo las tradiciones
relacionadas con celebraciones religiosas.

Lo que mas resalta es la fiesta de los carnavales, “El carnaval Marquefio” que

tiene una trascendencia regional se celebran con especial jolgorio, con el famoso
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concurso de sus 10 barrios de Marco y sus anexos en los meses de febrero o
marzo, con presencia masiva de los turistas, residentes de Lima, Huancayo y
otros lugares del pais.

También realizan la fiesta patronal el 22 de Julio, el aniversario del distrito el 16
de Octubre, las fiestas de Navidad y Afio nuevo con la danza de la huaylijia, la
Semana Santa con el Batallon Otongo y la tropa de Caceres en recuerdo de la
Guerra con Chile, siendo estas las actividades festivas mas representativas,
estas actividades costumbristas también se llevan a cabo en los diferentes

anexos.

3.2. CONTEXTUALIZACION NORMATIVA

En el Peru, las municipalidades, sean distritales o provinciales poseen un marco
normativo que las rige y nos referimos a la Ley N° 27972, Ley Organica de
Municipalidades y en ella refieren aspectos sobre atencion al publico y calidad
de servicios que contextualizar nuestro estudio y mencionamos algunos articulos

referidos al tema de investigacion.
En el titulo preliminar, el articulo IV sobre la FINALIDAD menciona:

“Los gobiernos locales representan al vecindario, promueven la adecuada
prestacion de los servicios publicos locales y el desarrollo integral,

sostenible y armoénico de su circunscripcion”.

Este articulo se relaciona con la investigacion pues prestar un adecuado servicio

tiene que ver brindar una atencion de calidad al publico.

Por su parte el titulo Il “la organizacion de los gobiernos locales”, en el
subcapitulo | el concejo municipal, el articulo 9° “atribuciones del concejo

municipal” se menciona que:
“Corresponde al concejo municipal:
6. Aprobar el Plan de Desarrollo de Capacidades.
14. Aprobar normas que garanticen una efectiva participacion vecinal.”

Aqui encontramos 2 puntos:
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El primero, el plan el desarrollo de capacidades, que se dirige todos los
funcionarios y servidores publicos, empleados y obreros que prestan servicio
para la Municipalidad, entonces debemos conocer si la Municipalidad cuenta
con este tipo de plan que permitiria mejorar la atencidén de los usuarios y si no
recomendar que se elabore y que incluya temas de calidad de atencion al
publico; y el segundo punto referido a la participacion vecinal, pues si queremos
que sea efectiva la participacion de los ciudadanos (y esto incluye la utilizacién
de servicios municipales) hay que crear mecanismos y medios para que participe

la poblacion y esto se da desde el nivel de informacion a la poblacion.

Por otra parte el titulo Ill “los actos administrativos y de administracion de las
municipalidades”, el capitulo | “la administracién municipal”, el subcapitulo 1V “la
gestion municipal”®, el articulo 32 “modalidades para la prestacién de servicios”

menciona:

Los servicios publicos locales pueden ser de gestion directa y de gestion
indirecta, siempre que sea permitido por ley y que se asegure el interés
de los vecinos, la eficiencia y eficacia del servicio y el adecuado

control municipal.

Entonces los servicios que brinde la municipalidad como por ejemplo la atencion
a los usuarios, deben ser eficientes y eficaces y deben estar enmarcados a los

intereses de los usuarios.

Por ultimo el titulo V “las competencias y funciones especificas de los gobiernos
locales”, el capitulo Il “las competencias y funciones especificas”, el articulo 87

“otros servicios publicos” describe:

Las municipalidades provinciales y distritales, para cumplir su fin de
atender las necesidades de los vecinos, podran ejercer otras funciones
y competencias no establecidas especificamente en la presente ley o en
leyes especiales, de acuerdo a sus posibilidades y en tanto dichas
funciones y competencias no estén reservadas expresamente a otros

organismos publicos de nivel regional o nacional.
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Esto articulo permite que la Municipalidad pueda establecer mecanismos para
asegurar una atencion de calidad para el usuario de los servicios que brinda y

de esa manera cubrir sus expectativas frente a lo que percibe, desea y recibe.

Otro punto referencial normativo para nuestra investigacion es la Politica
Nacional de modernizacion de la Gestidon Publica 2013 — 2016, la cual cuenta
con un plan de implementacion aprobado por resolucién ministerial N° 125-2013-

PCM; en su presentacion el plan menciona:

La Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros (en adelante, la Secretaria de Gestion Publica), como ente rector
del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica, tiene
el propdsito de lograr un Estado moderno al servicio de las personas.
Para dichos efectos, ha impulsado la formulacion concertada de la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica (en adelante, la Politica
de Modernizacion), la cual ha sido aprobada mediante Decreto Supremo
N° 004-2013-PCM.

La Politica de Modernizacién constituye el principal instrumento orientador
de la modernizacion de la gestion publica en el Peru, y establece la vision,
los principios, los objetivos y lineamientos para una actuacion coherente
y eficaz del sector publico, al servicio de los ciudadanos y el

desarrollo del pais.

Asimismo, en el plan, el punto | sobre la implementacion de la politica, se

menciona:

Asimismo, define las caracteristicas del Estado moderno, al servicio de
las personas que demandan los ciudadanos: un Estado orientado al
ciudadano. Eficiente, unitario y descentralizado, inclusivo y abierto
(transparente y que rinde cuentas). Ademas, la Politica de
Modernizaciéon toma como base el enfoque de gestion publica orientada a
resultados al servicio del ciudadano. Esto es, una gestion en la que
funcionarios publicos calificados y motivados se preocupan - en el marco
de politicas publicas de Estado, nacionales, regionales y locales, segun
las competencias que correspondan a cada nivel de gobierno - por

entender las necesidades de los ciudadanos y organizan tanto los
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procesos de produccion o actividades como los de soporte, con el fin de
transformar los insumos en productos que arrojen como resultado la
mayor satisfaccion de los ciudadanos, garantizando sus derechos y

al menor costo posible.

Lo que busca esta norma, que es aplicada también a los gobiernos locales, es
que las instituciones publicas se modernicen hacia una gestion de calidad que
no solo se mida por la eficiencia en el gasto publico sino que debe estar orientada
a los ciudadanos, a sus demandas y necesidades y finalmente satisfacerlas, con
servicios publicos de calidad y entre ellos uno de los primeros servicios la

atencion al ciudadano.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. FORMA Y TIPO DE INVESTIGACION
Para nuestra investigacion hemos elegido la forma de DIAGNOSTICO.

El DIAGNOSTICO es la primera etapa de toda intervencion social, es el proceso

de medicion e interpretacion que ayuda a identificar situaciones, problemas y sus

factores causales de individuos y grupos, siendo su objeto aportar elementos

fundamentales, vy suficientes para emprender la acciéon transformadora (Palma:

1988).

El DIAGNOSTICO es apropiado para nuestra investigacion pues nos interesa
tener una mirada abarcativa del problema; nuestras preguntas de investigacion
estan orientadas a conocer las caracteristicas, las condiciones y el contexto en

el que se presentan el problema u oportunidad vinculado a la politica social.

La estrategia metodoldgica sera la metodologia Cualitativa, ya que la pregunta
de investigacion esta direccionada a saber de manera profunda cual es la calidad
de la atencién que brinda una institucion publica a partir de lo que piensan y
opinan las personas, como los trabajadores de la Municipalidad y la ciudadania

(usuarios). La investigacion corresponde a una investigacion cualitativa.

4.2. VARIABLES E INDICADORES

VARIABLES Operacionalizacion INDICADORES
(concepto, definicién)
Equipamiento Se refiere a los equipos | v Condiciones del
con que cuenta la equipamiento

Municipalidad para el |v' Innovacién
desarrollo de las Tecnoldgica

funciones del personal.

Percepcion del Se refiere ala concepcion | v Trato al usuario

<

personal que tiene el personal de Satisfaccion laboral
la Municipalidad sobre |v" Compromiso

institucional
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algunos aspectos del

trabajo que realizan.

Organizacion Se refiere a la personas |v' Grado de
Municipal que conforman la comunicacion y
estructura municipal de coordinacion.

acuerdo a los cargos y |v Liderazgo

roles en el que se |v Trabajoen equipo

desempenan. v" Clima laboral
Procedimientos y Se refiere a los |v' Tiempo de duraciéon
tramites mecanismos y de los procedimientos
administrativos procedimientos con los y tramites

que cuenta la |v" Sobre carga de

Municipalidad para tramites.

atender los tramites que |v* Flujo de atencion

realiza la poblacion.

Conocimiento de la Se refiere alo que conoce | v Grado de
poblacion de los y a la informacién que conocimiento  sobre
procedimientos maneja la  poblacién procedimientos
administrativos. sobre los procedimientos administrativos

de la Municipalidad en |v" Nivel de informacién
relacion a los tramites recibida

administrativos.

Percepcion del | Se refiere a la concepcién | v Grado de satisfaccion

usuario sobre la|que tiene la poblacién |v' Trato recibido

atencion recibida. sobre la atencién que |v' Producto/servicio
recibe de la obtenido

Municipalidad.

4.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Las técnicas a utilizar seran las entrevistas, los grupos focales y la observacion.

Los criterios para las técnicas a utilizar responden a recoger “opiniones” que son



de caracter cualitativo; al utilizarse mas de una técnica de recoleccion de datos,

los resultados deberan de triangularse. Las técnicas son las siguientes:

VARIABLES INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
Equipamiento v' Condiciones del
equipamiento
v" Innovacion
Tecnologica
Personal de la v" Trato al usuario
Municipalidad v' Satisfaccion laboral
. > Entrevista v Guia de
v' Compromiso
o semi entrevista
institucional
S estructurada | v Guia de
Organizacion v' Grado de
. L » Observacion observacion
Municipal. comunicacion y
coordinacion.
v Liderazgo
v' Trabajo en equipo
Procedimientos |v' Tiempo de duracién de
y tramites los procedimientos y
administrativos tramites
v' Sobre carga de
tramites.
v Flujo de atencién
Conocimiento v" Grado de conocimiento
de la poblacion |v" Nivel de informacion
de los » Entrevista
procedimientos semi v Guiade
administrativos. estructurada entrevista
.« | v Guia de
» Observacion
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4.4. UNIDAD DE ANALISIS: UNIVERSO Y MUESTRA

Universo#t

Como referencia, el distrito de Marco cuenta con una poblacién de 2,041

habitantes al 2007. Que dividido de acuerdo a género son:

D'Sm';gg'i POBLACION %
Hombres 937 45.91
Mujeres 1104 54.09

TOTAL 2041 100.00

Del mismo modo, la poblacion de acuerdo a edades quinquenales es la siguiente:

EDADES QUINQUENALES POBLACION | %

0-4 176 8
5-9 175 8
10-14 249 12
15-19 183 8
20-24 137 6
25-29 108 5
30-34 99 4
35-39 119 5
40-44 118 5
45-49 94 4
50-54 87 4
55-59 72 3
60-64 90 4
65-69 82 4
70-74 98 4
75-mas 154 7
TOTAL 2041 100

Muestra

El estudio se realizara en el Distrito de Marco. En relacién a la Municipalidad, la

organizacion municipal esta compuesta por un promedio de 12 personas*’ que

laboran en las distintas areas; por tratarse de un gobierno local pequefio y siendo

46 INEI. Informacién distrital

47 Municipalidad distrital de Marco. “CUADRO PARA ASIGNACION DE PERSONAL” (CAP) 2013
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las autoridades y los funcionarios de la Municipalidad la unidad de analisis y las
fuentes de informacién, se considera pertinente elegir el método de muestreo no
probabilistico por conveniencia.

El muestreo de o por conveniencia es una técnica de muestreo no probabilistico
donde los sujetos son seleccionados dada la conveniente accesibilidad y
proximidad de los sujetos para el investigador. Esto debido a que los individuos
sujeto de nuestra investigacion esta mas cercano

En el caso de nuestra investigacion se optd por este tipo de muestra ya que
nuestro publico objetivo son los usuarios de los servicios de la municipalidad. Al
ser usuarios, nuestra poblacion estd enfocada en una caracteristica que

enmarca el estrato.

Para los Funcionarios
Se seleccionara como informantes a las autoridades municipales, funcionarios y
trabajadores de la Municipalidad. Asi se distribuye la muestra para la
investigacion:

» 01 Alcalde

» 01 regidor

» 01 gerente

» 07 funcionarios/empleados

Todos ellos para las entrevistas; en el caso de la observacion seran 03

funcionarios/empleados.
Para los Usuarios

En relacién al publico usuario, se ha visto por conveniente trabajar con las juntas
directivas de los 3 cuarteles (la comunidad campesina) que existen en el distrito
y algunos pobladores en general que son publico usuario de los servicios de la

Municipalidad.

» 10 personas (dirigentes y lideres) para el grupo focal.

» 10 pobladores en general para las entrevistas.
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4.5. EL PROCESO DE CAMPO

Para el recojo de informacion en el distrito de Marco, previamente se elabor6 un
cronograma de trabajo. En un primer momento se planifico recoger informacion
de las personas que conforman la organizacién municipal del distrito. Se realizé
las entrevistas durante 2 dias. Las entrevistas se realizaron dentro de las
instalaciones de la municipalidad, especificamente con los responsables de cada
area. El desarrollo de las entrevistas fue llevado a cabo de manera normal ya
que se aplico al finalizar la jornada laboral en la municipalidad. Antes de cada
entrevista se les explico de manera general la finalidad de nuestra investigacion,
el cual causo buenas expectativas en el alcalde y su plana de trabajadores que
conforman su gestion, del mismo modo se les explico el tiempo aproximado que
dura la entrevista; aunque las entrevistas se prologaron,-en tiempo-, el personal
estaba predispuesto a colaborar hasta la culminacién. Esta situacion se
manifesté a medida que el entrevistado entraba en confianza y se explayaba de
manera mas fluida, esto debido a la interaccion constante con el entrevistador,
ya que en un inicio se podia notar al personal entrevistado reservado en sus

respuestas.

Durante la aplicacion de la guia de entrevista se pudo notar que era necesario
cambiar los términos de algunas preguntas para una mejor comprension de
nuestro publico objetivo y se consiguiera datos que nos serviria en la presente
investigacion. Al finalizar la entrevista se recogio6 las expectativas que tienen los
trabajadores municipales con respecto a los cambios que se pueden
implementar en la municipalidad con respecto a la calidad de la atencion a la

ciudadania.

Con respecto a las entrevistas con el publico usuario, se coordind previamente
en la municipalidad, mientras realizaban algun tramite, se les explico el motivo
de nuestra visita y la finalidad de nuestra investigacion, después de eso se
elabord una agenda a seguir de acuerdo a la disponibilidad de tiempo, en este
caso, gran parte de las entrevistas se realizé en las tardes, en sus respectivos
domicilios, ya que la mayoria de personas laboran durante el dia, asi como los
entrevistados jovenes estudian o trabajan fuera del distrito, especificamente en
la ciudad de Jauja. Tomando en cuenta la realidad social del distrito, se procedio

a la realizaciéon de las entrevistas, pero en algunos casos encontramos

58



contratiempos debido a las urgencias o disponibilidad de tiempo de la persona,
ya que no se les encontré en el dia/hora en el cual se habia acordado
previamente o estaban muy apurados por lo que contestaron rapido a la
entrevista. Otro factor que limito un normal desarrollo del trabajo de campo fue
el factor climatico, ya que en los dias que nos movilizabamos a los respectivos
domicilios de las personas a entrevistar, la lluvia nos impidio llegar a tiempo este
hecho suscito que se inicie la entrevista después de la hora fijada inicialmente,
también otro hecho importante es que en una de las fechas habia fiesta en el
distrito pues estaban celebrando fiesta de las cruces y la bulla de las orquestas
interrumpia por momentos las entrevistas. Pero ese hecho no incomodo a los
entrevistados ya que era un “factor que no podemos controlar” palabras de uno
de nuestros entrevistados. Al igual que la entrevista con el personal municipal,
se traté de encontrar las palabras adecuadas durante la formulacion de las
preguntas a los entrevistados, para una mejor comprension y desarrollo 6ptimo
de la entrevista y asi lograr lo que nos habiamos propuesto en nuestros objetivos
de investigacion. Al finalizar las entrevistas pudimos contrastar la percepcion de
la poblacion con respecto a sus autoridades municipales y su relacién con su

comunidad, asi mismo, tomar en cuenta sus recomendaciones para hacer de la

atencion al publico en la municipalidad, un servicio de calidad.

Guia de Entrevista 8 8 0
para Municipalidad

Guia de Entrevista a 10 10 0
poblacion

Guia de 5 5 0
observacioén

Focus Group 1 0 1

Del mismo modo, se da a conocer que no se realiz6 el focus group. Este hecho
ha sido motivado por la transicion del cambio de directiva comunal en el distrito
de Marco. Logramos contactarnos con el actual presidente de la comunidad
campesina, el sefior Rolando Solis, quien nos manifesté que no seria factible

realizar el focus group por el hecho que la junta directiva que preside culmina su
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gestion en el mes de Mayo y nos ha sugerido realizar dichas coordinaciones con
la nueva directiva que ingresa en el mes de Junio y que culminara su mandato
el mayo de 2017. Por esta situacidon se reprogramo el focus group con la nueva
directiva comunal pero por un factor de tiempo se realizé como entrevista grupal

en un tiempo corto.

En lineas generales el trabajo de campo fue una experiencia gratificante,
vivencial y enriquecedora desde el punto de vista profesional. A pesar de las
limitaciones se tuvo buena acogida y apertura de los actores para este proceso

de recoleccidon de datos, especialmente en las entrevistas.
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CAPITULO V
PRESENTACION DE RESULTADOS

El presente capitulo nos muestra los resultados de nuestra investigacion, lo
hemos dividido en 3 partes para su mejor entendimiento y obedece a los
objetivos propuestos que incluye el agrupamiento de variables e indicadores que

responden a su cumplimiento, estas partes son las siguientes:

» Los factores internos que limitan la calidad de atencién
» La percepcion sobre la calidad de atencion dada/recibida

» Las orientaciones para mejorar la calidad de atencién (aporte)

5.1. LOS FACTORES INTERNOS QUE LIMITAN LA CALIDAD DE ATENCION
A LA POBLACION POR PARTE DE LA MUNICIPALIDAD DE MARCO

Al hablar los factores internos nos referimos a todas las condiciones y situaciones
al interior de la Municipalidad que limitan que esta brinde una atencion de calidad
a los usuarios; en ese sentido se tiene diversas variables que responden a dicha

situacion, asi tenemos:
5.1.1. El Equipamiento

El equipamiento se refiere al mobiliario, equipos y materiales con que cuenta la
Municipalidad para el ejercicio de sus funciones, para el trabajo de sus
funcionarios y para brindar servicios a la poblacion, entre ellos la atencion al
publico. En esta variable también hemos incluido la innovaciéon y uso de la

tecnologia por parte de la Municipalidad.

Entonces uno de los indicadores importantes dentro de la investigacion fue
conocer la percepcion del personal municipal y de la poblacién usuaria con
respecto al equipamiento con el que cuenta la municipalidad y como influye en
la atencion al usuario y del mismo modo saber la valoracion que tienen de estas.
Esto nos permitié conocer la situacidén real del equipamiento que nos servira

posteriormente para proponer orientaciones de mejora en la atencion al usuario.

61



a) Condiciones del equipamiento

Los integrantes de la organizacion municipal consideran un factor muy
importante tener lo necesario con respecto al equipamiento en las oficinas
(lamese, computadoras, escritorio, estantes, ordenadores, etc.). Ya que eso
haria de sus labores mas rapidas y en el menor tiempo posible. Se ha podido
determinar que contar con lo basico pero no con lo necesario ha creado un clima
de insatisfaccion en el usuario final. Que bajo la percepcion de la poblacion es

un indicador de “mala gestion”.

“...hay deficiencias, aqui mismo, el hecho que estoy en contacto con perfiles,
expedientes, tengo la necesidad de contar con un equipo donde esta instalado Autocad,

sin embargo tengo un equipo que solo sirve para realizar tareas basicas.”

Esta situacién es una caracteristica comun en los gobiernos locales de ambitos
distritales rurales, que dicho sea de paso cuentan con un presupuesto limitado
de acuerdo a la clasificacion del umbral de pobreza; al inicio de cada gestion
municipal se hace un inventario de lo que se cuenta y se prioriza las
adquisiciones que se va realizar y la implementacion de equipamiento adecuado
en las oficinas estan al final de las prioridades, ya que no es rentable al corto
plazo, es mas visto como un gasto que una inversidon que pueda mejorar la

calidad del servicio municipal.

“Actualmente nos han implementado lo que son los dtiles (...) durante tres meses no
contabamos con lo necesario para hacer nuestro trabajo. Pero no es como se quisiera.
Ya que por mi experiencia en otros lugares deberia haber mas comodidades o en todo
caso debe haber lo necesario. (...) las sillas no son las mas adecuadas ya que estamos
mas de 8 horas sentados, no son ergonémicas, el mueble tampoco, el espacio no es el
adecuado ya que hay mucha luz que impide que vea la pantalla de la computadora de

manera clara.”

“Desde mi perspectiva considero que contamos con equipos obsoletos, no tienen la
capacidad para atender actividades que brinda una municipalidad. (...) se esta
solicitando la compra de una computadora, porque el que tiene ya esta obsoleto por el
avance mismo de la tecnologia. Entonces se necesita renovar, mas que nada en areas
claves como de SECRETARIA, TESORERIA’.

Entonces el personal municipal considera que el equipamiento es obsoleto para
realizar sus actividades, ya que las labores de un gobierno municipal exigen

contar con equipamientos modernos ya que las instancias nacionales deben
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estar constantemente interconectadas con tecnologia moderna para un mejor
control y gestion del presupuesto asi como de las “exigencias” del publico

usuario.

Los usuarios mencionan como idea principal que la Municipalidad si tiene las

condiciones minimas necesarias para atender al publico como computadoras:
“Si creo que tienen los equipos necesarios solo que quizas no los utiliza bien”.

Pero sin embargo estas no son modernas, o estan averiadas como menciona

otro poblador.

“Bueno cuando yo fui estaban averiadas dos computadoras cuando ya eso lo deberian
de haber reparado por el tiempo para que puedan atender a la cantidad de pobladores
que se acercan diariamente a la municipalidad en todo ese caso deben de prevenir estas

cosas para que no hayan esos inconvenientes”,
b) Uso de tecnologia

Otro dato importante es sobre el servicio de internet, los pobladores manifiestan
que no se cuenta con este servicio o es muy limitado y por ello se puede
interpretar que esto limita mucho el trabajo del personal y por lo mismo no puede
haber una atencién adecuada hacia el publico, lo que no da una buena imagen

de la institucién a nivel de su equipamiento.

“No, no he visto, tiene computadoras pero creo que no tienen internet, ni copias”.

“Si contaria con la tecnologia yo creo que las atenciones y tramites seria mas rapido

nadie se estaria quejando de nada’.
5.1.2. La Organizaciéon Municipal
a) Desempeno Laboral

Dentro de la municipalidad distrital de Marco, no existe un sistema de evaluacion
de desempefio laboral que mida el trabajo del personal asi como poder identificar
limitantes que impiden un desarrollo adecuado de las funciones vy

responsabilidades en beneficio de la poblacion del distrito:

“Bueno todavia no lo hemos evaluado, como ya mencionaba anteriormente lo que se ha
percibido se ha tratado de solucionar en el momento, pero no se ha visto mas puntos o
temas que se ha tratado con amplitud (...) Claro si se trata de mejorar la gestién se podria

implementar pero aun no se planificado hacer algo al respecto”
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El personal entrevistado coincide que seria muy interesante implementar un
sistema de medir el desempeno laboral, porque de esa manera el mismo

profesional que labora, mejoraria sus competencias:

“No, no se evalda.(...) pero es interesante, mas aun que hoy la ley lo exige, como el libro
de reclamaciones, buzén de sugerencias y reuniones laborales(...)Definitivamente, todo

lo que se mide tiene éxito”

Medir el desempefio laboral a nivel administrativo conlleva a implementar
mecanismos de incentivo para los empleados, del mismo modo el fortalecimiento

de capacidades para un mejor desenvolvimiento en su trabajo.

La percepcion del publico usuario con respecto al desempefio laboral pasa por

la forma como viene laborando el personal administrativo de la municipalidad:

“Por el momento el personal tiene un desempefio regular, no es excelente porque tienen
muchas cosas que mejorar, siempre tienen que ponerse de acuerdo como van atender y

de la manera que lo van hacer.”

Para el publico usuario, hay aspectos que se debe mejorar con respecto a la
atencion al publico, ya que de acuerdo a las entrevistas, no hay lineamientos de
atencion al usuario, la atencion es brindada,-por el personal-, de acuerdo a su

criterio y experiencia laboral.

“mira como le digo al principio estaban dejando un poco al lado, pero ahora estan
retomando poco a poco, a principio estaban con todas las pilas como todo personal,
quiere sobresalir, después un poquito habia una caida del personal, pero hablando,

motivando vuelven a retomar ese impulso, esas energias y estan volviendo a trabajar’.

La motivacion al cual hacen mencién es que sean capacitados para mejorar su
desempefio laboral, del mismo modo buscar un incentivo que genere un buen

animo en el trabajador municipal.

Otro aspecto a tomar en cuenta, -es que los entrevistados-; desconocen del
desempenio laboral dentro de la organizacion municipal, pero recalcan que es un
aspecto importante para que ocupen el puesto, aunque los resultados de una
evaluacion de desempefio son manejados internamente, sefialan que es un

factor importante a tomar en cuenta:

“Bueno a los trabajadores los veo dinamicos pero, no sé como seran sus resultados, yo

desconozco eso.”
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b) Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral es un aspecto muy importante en una organizacion ya
que “afecta” o “influye” en el producto/servicio que se oferta. A mayor satisfaccion
laboral los resultados son positivos o se logran los objetivos esperados, de igual
forma si hay insatisfaccion no se lograran los resultados esperados o el

producto/servicio entregado creara insatisfaccion en el cliente/usuario.

Para el alcalde como responsable maximo y lider de la organizacion municipal,
la satisfaccion laboral esta relacionada a los recursos con los que cuenta. El
distrito no esta considerado como una zona de extrema pobreza por tal motivo,
los recursos son limitados que tiene que ser administrados de manera adecuada
en gastos administrativos y proyectos para el distrito. Al racionar y priorizar
necesidades que cubrir dentro de la organizacion municipal, se deja de lado el
ambiente de trabajo con lo basico, creando en el personal municipal,
insatisfaccion laboral ya que condiciona su desempefo laboral frente a la

percepcion del usuario.

Ahora bien con respecto a los trabajadores municipales que estan en la
modalidad de contrato CAS, la satisfaccion laboral pasa por la experiencia que

se va adquiriendo y que conlleva a “crecer profesionalmente”.

“...es muy interesante porque puedes ir enriqueciendo lo que sabes ya que recibo
capacitaciones, tu bagaje cultural, tus conocimientos se incrementan pero también es
agotador puesto que somos solamente 4 personas que trabajan permanentemente en la
municipalidad y bueno el trabajo se recarga, es asi que hay dias que hacemos horas extras
y esos es un poco agotador pero al final se ve recompensado con el logro de algunas
objetivos”.

Pero al no contar con los medios adecuados, el desempefio laboral se ve limitado

por los factores presupuestales y de equipamiento, creando insatisfaccion.

Del mismo modo en el area de programas sociales, el personal esta satisfecho
laboralmente ya que su percepcidn esta relacionada con la interaccidon constante
con personas vulnerables econdmicamente. Su labor es percibida como una
‘labor social” de ayuda a los mas desfavorecidos. Pero la carencia de
equipamiento adecuado condiciona su percepcion sobre el trabajo que

desempenia.
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En el caso de los regidores que son parte del gobierno municipal, la percepcion
de satisfaccion laboral estad relacionada a la interaccion constante con la
poblacién mediante el dialogo (que es visto como un mecanismo de proceso
politico), se consideran importantes ya que son los “voceros” e “intermediarios”
entre el gobierno municipal y la poblacion. Por otra parte el hecho de estar
involucrados en la politica municipal conlleva a desarrollar habilidades que
“tiendan puentes” con los actores sociales claves, instituciones del distrito, y

poblacién en general. Esto genera satisfaccion en lo que realizan.

“...me siento satisfecho porque soy del pueblo y trabajo en beneficio de mi pueblo, porque
Marco requiere de mucho esfuerzo conjunto de todas sus autoridades. Es mas se debe

integrar a todas las instituciones que estan con la predisposicion a trabajar por el distrito”.

Pero muchas veces las necesidades identificadas por los regidores no seran
atendidas en el corto plazo ya que previamente tiene que seguir un proceso de
priorizacion de necesidades y problemas mas urgentes que necesitan ser
atendidos. Al final esto crea descontento en la poblacién por el desconocimiento

de los procedimientos en la gestion municipal.

Por otro lado, en la municipalidad, -segun se sefala-, hay una “sobrecarga
laboral” que tiene el personal, ya que al tener un presupuesto limitado, se han
“fusionado” areas que conllevan a que el personal no se sienta plenamente que
esté realizando actividades para el cual fue contratado, generando malestar que

finalmente afecta en el desempefio y satisfaccion laboral.

La satisfaccion laboral para el publico usuario, esta determinado por el estado
de animo de los trabajadores municipales, de acuerdo a sus percepciones
subjetivas consideran que la imagen que proyectan (sonrisa, forma de vestir,
cuidado personal) estan satisfechos con lo que hacen y que eso influye

laboralmente.

“Algunas veces se les nota descontentos o aburridos pero la verdad deberian mostrar la
otra cara de la moneda no la negativa si no la positiva, es atender al publico alegremente

con cortesia siempre con respeto’.
O como sefala otro usuario:

“Si, al menos, cuando ellos trabajan se les ve contentos porque si trataran mal no estarian

ahi, eso se le ve a una persona no”.
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“Supongo que estaran contentos...porque ahi siguen trabajando, si no ya se hubieran ido”.

Otro aspecto a tomar en cuenta,-en la percepcion del usuario-, es que la
satisfaccion laboral es sinénimo de cumplir con las responsabilidades que tienen

como funcionarios publicos:

“Bueno la actual autoridad del municipio, han entrado nuevos, empezando del sefior
alcalde, estan haciendo lo poco, lo mucho, por ejemplo ahorita nuestra plaza le han dado
una arregladita, ahora estan trabajando tranquilos, han entrado con ese deseo, con esas

ganas, con esa voluntad de trabajar. Si hasta ahorita estamos todos contentos”.

Desde la perspectiva del publico usuario, un trabajador satisfecho laboralmente
brindara un buen producto/servicio en el cual se veran beneficiados la poblacion
del distrito.

c) Compromiso Institucional

El compromiso esta ligado a la forma de trabajo, al desempefio de cada persona
que integra la organizacién municipal. Hay compromiso en la medida que el
trabajador cumpla con sus funciones de manera adecuada, de la vocacion de
servicio, que es una aptitud propia de cada persona influenciado por su

crecimiento y experiencia profesional.

Por otra parte el compromiso esta relacionado a la IDENTIDAD. Una identidad
institucional particularizada por el “sentido de pertenencia” enfocados a los
logros de los objetivos de la municipalidad. De acuerdo a lo que sefalan el

personal municipal se ha podido percibir que:

Cuando la satisfaccion laboral es positiva, se manifiesta un compromiso
institucional mediante el desempefno adecuado del trabajador y que a la vez

conlleva a identificarse con la organizacion a la que pertenece.

Desde este punto de vista, podriamos decir que el compromiso institucional se
manifiesta en el “solo” cumplimiento de sus funciones condicionado por la
remuneracion que perciben. La iniciativa personal es relegada ya que consideran
que “no es su trabajo” o “corresponde a otra area”. Que trae como resultado

descontento en el publico usuario.
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Del mismo modo, gestionar presupuesto en bien de mejorar los servicios
publicos, toma su tiempo. Este tiempo crea malestar en la poblacién, por

desconocimiento de los procedimientos presupuestales.

“(...) En primer lugar considero que deberiamos identificarnos y que las personas sientan
que nos identificamos.(...)No tanto, pero tengo que cumplir las labores que me
encomendaron. Ahora estoy en la comision de salud y educacién, que consiste en evaluar
la infraestructura de los colegios, escuela, materiales educativos, resolucion de los
conflictos que hay en las instituciones educativas. Identificar las necesidades que tienen
cada institucion educativa es el trabajo que estoy realizando actualmente. Para que el
proximo ano se separe una parte del presupuesto y se pueda dar solucién a estas

necesidades”.

Para el publico usuario, el compromiso se tiene que dar desde el momento que
se asume al cargo. Dicho de otro modo, estan ahi por un motivo que es cumplir
con las funciones por el cual fueron contratados, desempefiarse de manera

adecuada para brindar un buen producto/servicio.

“Ellos mismos se han comprometido el dia que han recibido sus credenciales y se han
comprometido por que son del mismo pueblo, entonces ellos tiene que sacar su
personalidad unica para que puedan quedar bien al lado del comunero, del pueblo, ellos

mismos se han comprometido”

Para el publico usuario, el compromiso esta inmerso en la personalidad del
profesional y debe ser una aptitud evaluada en el tiempo, para poder mejorar los
servicios de la municipalidad y que beneficia también al crecimiento profesional

del trabajador municipal.
d) Identidad Institucional

La identidad institucional en la municipalidad como ya se habia dicho antes, es
influenciada por el ambito laboral donde trabaja el personal, siendo su
desempefio condicionado por la remuneracién que percibe, pero hay una
carencia de Identidad a nivel Institucional que caracterice a la municipalidad y
que trascienda a las personas y las gestiones de turno. Cada gestion que
ingresa, cada profesional que entra a laborar, se desempefia de acuerdo a su
formacion profesional y experiencia adquirida pero no hay un sistema de trabajo

que caracteriza como sello propio a la organizacién municipal de Marco.
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“Yo creo se deberia poner a prueba o como un plan piloto el EMPOWERMENT, ya es un
instrumento que ayuda mucho a las empresas privadas donde se le da el poder al servidor
municipal para que pueda dar iniciativas, ideas y cuando uno se siente parte de la
organizacion ya no es necesario que lo comprometas econémicamente mas. Porque la

persona siente que es parte de su suefio aunque sea de la municipalidad.”

De acuerdo a la percepcién de la entrevistada, fomentar el empoderamiento en
los trabajadores municipales, propiciaria una interaccion fluida entre pares donde
puedan compartir sus experiencias, iniciativas para mejorar la gestion en la

municipalidad distrital de Marco.

La identidad institucional también es percibida como la capacidad de interactuar
con la poblacion, ser el ente que “tiende” puentes con la municipalidad para

canalizar sus demandas y necesidades:

“Identificarnos con nuestro trabajo, no aislarnos, identificarnos con la poblacién. Saber
escuchar al resto. Ya que muchas veces las personas del distrito nos aconsejan y
debemos estar predispuestos a tomar en cuenta, ya que de esa manera me estoy
identificando con sus necesidades, sus anhelos y estoy conociendo que esta pasando en

el distrito”.
e) Grado de comunicacion y coordinacion

La comunicacién y coordinacién son aspectos claves en el buen funcionamiento
de una organizacion ya que de esa manera se puede llegar a conocer las
percepciones, actitudes, capacidades en el cumplimiento de los objetivos. En el
caso de la municipalidad, se menciona que la comunicacién “no es” muy fluida
debido a la sobrecarga laboral que hace que cada trabajador se enfoque en

desarrollar y cumplir con las responsabilidades a su cargo.

“Bueno, he visto que no es tan fluida, pero las veces que son oportunos se conversan con
el personal, se dialoga sobre los objetivos, los problemas o las cosas que se tienen
pendientes.(...)en la comunicacion se trata de sumar esfuerzos, el limitante aca el
presupuesto, me gustaria contar con mas personal, que asuman su rol, por decir aca el
alcalde hace las veces de administrador, o de gerente y las demas areas también tienen
que compartir las funciones, por ejemplo: tengo el area de TESORERIA que también lleva
el area de CONTROL DE PERSONAL o también el area de LOGISTICA que llevan otras

responsabilidades que son ajenas al drea que estan desempefiandose”.

En ese sentido, si algun personal se ausenta para realizar coordinaciones fuera

del distrito, nadie da razén del motivo de la ausencia y si hay un usuario que se
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acerca a pedir informacion o a realizar algun tramite no es informado
adecuadamente, llegando incluso a que se le pida que regrese en otro momento.
Esta situacién influye en la percepcion del usuario final que hace un juicio de

valor con respecto a la atencion recibida.

Para el publico entrevistado, la comunicacion dentro de la organizacién municipal
es limitada ya que eso se traduce en falta de coordinacion, haciendo ver que el

personal solo se enfoca en su trabajo:

“Eso si les hace mucha falta la comunicacién y es necesario que lo hagan para que la
atenciéon en la municipalidad mejore para que todo el pueblo se sienta contento y feliz de
tener unos trabajadores dentro de nuestra municipalidad (...) Y en coordinacién eso es lo
que justamente le falta a la municipalidad entre el mismo componente, alcalde, regidores,
secretaria y todos los que conforman la municipalidad les falta organizacioén y planificacion

de las cosas que van hacer”.

La comunicacién y coordinacion son aspectos clave “visibles” que influyen en la

percepcion del publico usuario para valorar la calidad del servicio recibido.

Del mismo modo como en toda empresa u organizacion siempre se esta a
merced de la percepcion del cliente/usuario y es de rapida difusidon aspectos
negativos con respecto a las cosas positivas que se vienen llevando a cabo

mediante la comunicacion “boca a boca’:

“Mmm... no sé, escucho nomas que a veces no coordinan entre los regidores y el alcalde.
Se supone el alcalde debe de trabajar con juntamente con los regidores consultando con

ellos porque ellos también tienen voz y voto ahi”.

A partir de esta situacidén se genera juicios de valor que “forman” la imagen de la

atencion al publico.
f) Valores

Los valores que se fomenta en la gestién municipal es el respeto, la honestidad
pero son valores “devaluados”,-en la percepcién de la poblacidon-; por la
concepcion misma de la politica donde esta inmerso el nepotismo, compadrazgo,
etc. esto sumado a que en los servicios publicos no hay “ofertantes” sino
solamente un ente que brinda el producto/servicio de acuerdo a la jurisdiccion.
Esto se distorsiona ya que “crea” en el personal municipal una actitud “autoritaria”

de poder y que el publico usuario debera ceiirse a la forma de proceder del
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personal municipal ya que no tiene otra opcién. Estos factores influyen
negativamente en la percepcion de la poblacion con respecto a su gobierno

distrital.

En este aspecto las personas entrevistadas sefalan que en la poblacion
marquena hay ausencia de valores. Esta situacion es vista como la falta de
colaboracién o participacion en actividades como comunidad,-llamese faenas
comunales-, ya que con el pasar de los afos las personas se han vuelto mas
individualistas, primando los intereses propios (familiares), en desmedro de la
participacion comunal. La disminucion del involucramiento en actividades
comunales muestra el poco interés en actividades o temas que estan en la
agenda del distrito. Esta es una situacion que genera desinformacion,

desconocimiento de los procesos en la gestidn politica por parte de la poblacion.
g) Liderazgo y trabajo en equipo

El personal municipal entrevistado sefala que el lider dentro de la municipalidad
es el alcalde. El es el que organiza las reuniones, imparte responsabilidades en
las diversas actividades de la municipalidad del mismo modo que propicia e
incentiva a que se cumplan los objetivos a nivel institucional en bien del distrito.
Por otro lado, como parte de sus funciones y la busqueda de hacer mas eficiente
la labor de su personal, fomenta el trabajo en equipo, mediante reuniones
periddicas,-no especifican cada cuanto tiempo-, que busca la colaboracion entre

todo el personal:

“Bueno, dentro de la municipalidad, es el sefior Alcalde, de todas maneras, como alcalde
él quiere que se trabaje de manera conjunta, coordinada, para conseguir los objetivos de

la Municipalidad’.

Pero hay un contraste con la percepcion del publico usuario entrevistado ya que
el liderazgo es visto como acciones concretas como el involucramiento en la

gestion municipal traducido en obras que se tiene planeado hacer:

“En esta parte creo que el alcalde y su grupo de regidores deben marcar la diferencia en
cuanto a liderazgo y en cuanto de lo que es organizacién porque reflejando estas cosas la
municipalidad puede ir hacia delante pues por ahora no se ha visto nada de liderazgo
porque para comenzar le falta mas comunicacién con el pueblo ser mas consecuentes,
ser mas claros con la informacién que debe brindar al pueblo porque el pueblo esta en su

justo derecho de exigir y el pueblo es la voz de Dios. La falta de liderazgo hace que esas
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cosas no se den pero con el paso del tiempo ellos buscan la mejoria tienen que ver partir
del punto principal es la unién el respeto la responsabilidad y algunos valores mas que
ellos deberian de cultivar para que el pueblo de Marco vea reflejado en ellos que hay

liderazgo que es un grupo unido y un equipo que si vale la pena apoyar”.

“Bueno no le he visto todavia, no he notado eso, no se ha notado bastante, parece que no
hay, o sea viendo que ahora no hay obras, no hay nada, no hay liderazgo, no hay un rumbo
y eso ya bueno se nota un poquito que estan flaqueando. El trabajo en equipo eso si lo he
visto, si estan coordinando pero nada mas pues en coordinaciones nomas se estan

quedando’.

El publico usuario tiene la percepcion que la actividad dentro de la gestion
municipal es “hacer obras” que la gente pueda ver, juzgar, apreciar. No tomando
en cuenta que cada obra, proyecto a ejecutar, tiene un proceso, etapas que
sequir, pasos que cumplir. El cual deberian estar informados, pero se ve que no
hay una interaccion eficiente entre Municipio-ciudadania. Esta desinformacion se
manifiesta por la poca promocion,-o mecanismos informacién acorde al contexto-
, de los procesos a seguir en las gestiones que realiza el alcalde, del mismo
modo, la poca participacion,-asambleas comunales, cabildos abiertos, rendicion
de cuentas, presupuestos participativos-; de la ciudadania marquena en temas
de interés comun; que facilitaria su conocimiento de la forma como se lleva a
cabo la gestién municipal. Pero hay un punto de vista distinto cuando hay

participacion constante en los temas de interés del distrito, como sefialan:

“Si siempre, él hace conocer todo lo que viene, los documentos, como son las normas
que estan llegando o innovaciones, si él tiene mucha confianza en su personal, en sus
regidores y vemos que él se esta encaminando muy satisfactoriamente teniendo a su lado

a los trabajadores”,

Podemos notar que a mayor involucramiento de parte del publico usuario, hay
un mayor conocimiento de la gestion municipal, caso contrario ocurre si hay poca
participacion. Del mismo modo la informacién que brinda la municipalidad debe
ser de caracter pedagdgico y no técnico. Se ha visto que utilizar términos
técnicos o explicar de manera técnica una propuesta causa desinterés y una
aceptacion a creer que “esta bien” y no juzgar hasta después de concretar dicha

iniciativa municipal.
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5.1.3. Los procedimientos administrativos (Tiempo/Duracién de un tramite)
Un indicador importante es el tiempo que el usuario se demora en hacer un
tramite y el tiempo que se demora para recibir el producto de ese tramite, los
entrevistados opinan que es rapido, que no demora y esto es ventajoso para dar
una apreciacion sobre la calidad de atencion al publico y sobre los servicios que

brinda la Municipalidad.

“Bueno en el momento que yo hice los tramites, me accedieron al dia siguiente, o sea
era facil para hacer los tramites que estaba presentando, o a veces al instante también
ya te daban solucién o también me decian voy a entrar a sesion de consejo y después

regresas’.

“Bueno los tramites, hoy por hoy, con la simplificacién administrativa, ya por decir como
un ejemplo, vienen de lejos nuestros paisanos, residentes en los asentamiento mineros,
o0 en la capital de la republica, a realizar tramites de sacar o recoger partidas de
nacimiento, en el momento se le atiende, ya no se le posterga ni para mafiana ni para
mas tarde, minimo 5 minutos, cuando no hay congestion de solicitantes inmediatamente

registro civil le esta atendiendo’.

“Bueno los tramites, lo que es en partida en inmediato, lo que son otros tramites, bueno

aca en Marco no es tan engorroso el problema del tramite”.

“Tramites, digamos asi como partida de nacimiento o partida de defunciéon o partida de

matrimonio demoraran pues 5 o 10 minutos, pero si los atiende a todos, no se demoran’.

“Es rapido, no te demoras, o sea como te digo te atienden rapido, no tienes que hacer

cola”.

“3 dias, si, pues es tres dias nomas (refiriéndose a licencia de funcionamiento de local),

si estoy de acuerdo en el tiempo”.

“Es cuestion de media hora, es que a veces se le pide, sabes que necesitamos urgente
por cuestion de trabajo, que se yo, entonces le dices ya por favor, le esperas entonces

te da en cuestion de media hora sera, si asi es”.

Entonces la poblacion en relacion a este indicador muestra satisfaccion y opinion
favorable para con la Municipalidad; se manifiesta en varias oportunidades el
tramite de las “partidas de nacimiento” que se identifica como el tramite con
mayor numero de pedidos por parte de la poblacién y el que es mas rapido en

ser atendido.

Una apreciacion al respecto es que esta satisfaccion con el tiempo / duracién del

tramite se debe a que el distrito de Marco es un distrito rural y cuenta con una
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poblacidn pequena, entonces la cantidad de atenciones es poca o minima y por
eso los funcionarios no tienen sobre carga administrativa y pueden atender
rapidamente los pedidos de la poblacion en relacion a tramites pequefios como

lo son las partidas de nacimiento.

5.2. LA PERCEPCION CON RESPECTO A LA CALIDAD DE LA ATENCION
QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MARCO

La calidad de la atencién no solo depende de factores internos propios de la
Municipalidad, como el equipamiento, los procedimientos administrativos, o las
percepciones de la organizacién interna sea esta de los funcionarios o de los
usuarios, sino que también es necesario conocer que opinién tienen los usuarios
comunes, los pobladores de la localidad, y los propios funcionarios sobre la
calidad de atencion, no en relacién a los factores internos sino a lo que
reciben/dan como producto, como servicio, como atencién. En este aspecto

también se vieron varias variables que determinan esa percepcion de usuario.

5.2.1. Informacién y conocimiento de la poblacién
Se refiere a lo que conoce y a la informacién que maneja y recibe la poblacién
sobre los procedimientos y pasos que ellos deben de realizar cuando son

atendidos en la Municipalidad para obtener un servicio, consulta o gestion.

“No estoy para nada informada y afuera no hay informacién, adentro supongo que
cuando vamos ahi a hacer tramite nos va decir cual es el procedimiento de lo que vamos

hacer el tramite”.

“Es muy escaza la informacién y bueno a falta de todas esas cosas la municipalidad

deberia mejorar y tomar cartas en el asunto”.

“No, no estoy informado, no sé cuales son los procedimientos”.
La poblacién manifiesta que no conocen y que no estan informados sobre los
pasos y procedimientos para realizar un tramite en la Municipalidad. Analizando
podriamos mencionar dos ideas principales, primero que los pobladores “no
conocen” porque no se interesan por informarse sobre el tema por propia
iniciativa, esto quiere decir que no hay conciencia del ejercicio de ciudadania por
parte de la poblacién, de tomar una actitud activa por informarse; y la otra idea
que la Municipalidad no cuenta con mecanismos adecuados para informar a la

poblacién sobre cuales son los procedimientos o pasos a seguir para realizar un
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tramite cuando va a la Municipalidad por alguna atencion y se estaria limitando
a la publicacién del TUPA con informacién basica sobre los costos y requisitos
sin mejorar y dar mayor informacién para el publico; entonces es parte de la
percepcion de la calidad el grado de conocimiento e informacion que debe tener
la poblacion y este aspecto deberia de mejorar enormemente para que la

poblacién manifieste como parte de la calidad el estar bien informado.
5.2.2. Percepcion sobre la atencion y trato recibido de la Municipalidad

Se refiere a la concepcién o idea que se tiene sobre la atencion y trato que
reciben los usuarios por parte la Municipalidad, sean esto de los funcionarios

como de los propios usuarios.

El personal municipal considera que se deben (su trabajo) al publico usuario del
distrito de Marco, sin embargo la atencion a la ciudadania es manejada desde
una perspectiva “mecanica” ya que muchas veces la persona que atiende se
sujeta a los reglamentos, normas de procedimientos administrativos, sin tomar
en cuenta la simplicidad o la complejidad del tramite. Esta “demora” es un
indicador que el personal se rige solamente al sistema de trabajo, pero en
muchos casos no toma en cuenta su formacidn personal/profesional que haria
mas eficiente su trabajo y por ende la percepciéon de la ciudadania marquena
cambiaria relativamente; del mismo modo el trato del personal municipal hacia el
publico usuario, esta sujeto a la percepcion de cada profesional a cargo de las

distintas oficinas, agregado a su experiencia previa en trabajos similares.

“Bueno en las demas areas al comienzo... creo que por la inexperiencia eran un poco
renuentes pero ahora como que se estan adaptando a un trato mas cordial, mas amable,
comprensivo ya que hay personas que no escuchan bien y hay que estar repitiendo las

cosas una y otra vez para que nos entiendan.”
“Considero que hay un buen trato, se les da el trato que se merecen”.

“Yo creo que es bueno el trato, ahora que se ha cambiado de gestién, hay nuevo

personal, a mi parecer es adecuado”.

Entonces se reconoce que un factor importante para la atencion al publico en los
funcionarios de la Municipalidad es el trato que dan a sus usuarios pues esto

también proyecta su imagen.
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“Por el momento he visto que todo marcha de manera normal, pero recomiendo y sugiero
siempre que el trato es muy importante para proyectar una imagen frente a nuestro
distrito”.
Este indicador del trato al usuario es tratado de manera informal por parte del
alcalde a algunos regidores, pues se recalca mas como un consejo hacia el
personal municipal que una forma de trabajo caracteristico de la gestion que
preside. Esto conlleva a que no sea puesto en practica como parte de las

competencias que debe tener el personal municipal.

“Cuando inicio la gestién se conversé con los funcionarios encargados de cada area,

encomendandoles sobre el trato hacia las personas...”

“El sefor alcalde nos da pautas de cémo tratar al publico usuario, de manera que se

sientan lo mas satisfechos posibles con nuestra atencion”.

“El trato a las personas tiene que ser aceptable y muy amable, de esa manera los que

trabajan considero que se estan comportando a la altura”.

Las opiniones y apreciaciones de los usuarios sobre el trato es diverso pues hay
apreciaciones encontradas sobre el trato del personal de la Municipalidad que
atiende al publico, hay algunos que dicen que los trabajadores tienen buen trato

hacia la poblacion y se sienten satisfechos con la atencion recibida.

“Creo que es bueno nos atiende y nos da, pagamos y ya nos entrega, asi es sefior’.
“Tratables, son amables, todos, incluyéndole al Alcalde”.

“Bueno respecto de eso el municipio atiende cordialmente a todos los que vienen porque
tiene 3 anexos y cuando vienen los anexos los atiende en su debida oportunidad no les
deja de un dia para otro, ahora ya viene todo sofisticado entonces ya les atiende a todos,

no hay ninguna clases de queja, asi de tardanza, o sea les atiende a todos normal”.
Mientras que otro grupo manifiesta lo contrario, que no tratan bien a la poblacion.

“Falta de ser atentos, cordiales, imaginate una vez estando en ese trabajo ya no estar

por decir: yo soy tanto, ser autoritario, eso un poquito que distrae...”

“En algunas ocasiones trataron de alguna manera con discriminacion a algunos
pobladores por el hecho de estar con su sombrero o estar vestidos de una manera que
salen del campo y se van rapido hacer su gestion como puedan; fue algo que no me

gusto y eso esta mal y eso debe cambiar en los trabajadores de la municipalidad.”

“Bueno la tesorera seriamente me atiende... (risas), en cambio el secretario converso

porque ya mas tiempo trabaja él, pero asi como los demas no he tenido mucho trato pero
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escucho cosas que se quejan la gente de los demas y esto se debe porque, tu sabes
que aqui en el distrito la gente, suben al sillon municipal, a la gerencia, a la Municipalidad,
ya son el mas mas, entonces como dicen, se les suben los humos; lo que escucho, es
que el personal de gerencia es de la que se quejan mucho, es pésimo, pésimo, es una
persona muy déspota que tengo entendido, mucho se quejan, hay muchas personas que

les ha tratado mal”.
Esto se puede deber por falta de capacitacion en el personal:

“Bueno y la actitud del personal podria ser por la falta de capacitaciones y de
conocimiento que muchas veces no son instruidos desde el momento que es contratado

por la Municipalidad”.

“Este, a veces ellos no nos orientan bien, por ejemplo yo tuve un problema de focalizacién
yo le dije sefiorita como es y ella me dijo “yo voy a venir” y no viene, creo que no estan

capacitados o no dispondran de tiempo quizas también”.

Entonces el indicador del trato que recibe el usuario se puede deber a muchos
factores como la falta de capacitacion del personal como ya se menciond, pero
también a otros factores como su sensibilidad social, su vocacion de servicio, su
estado de animo, etc.; cada uno de estos factores finalmente perjudican la

imagen de la Municipalidad sobre el trato que dan a los usuarios.

A pesar del factor del trato, sea bueno o malo los usuarios estan satisfechos con

el resultado final de su tramite, que es lo que finalmente buscan.

“Bueno llegando a saber a fondo de que como estan haciendo, si estoy satisfecho porque
no dudamos de lo que ellos estan haciendo, no dudamos de como ellos estan trabajando,
nos manifiestan, nos participan, entonces estamos enterados de todo. Por ahi, nadie se

siente incomodo”.

“Si me siento satisfecho porque la atencion es rapida, no tienes que hacer cola...”

Entonces, a pesar de que hay opiniones divididas sobre buen trato y mal trato y
puede llevarnos a una confrontacién sobre el tema y que finalmente la poblacion
esta satisfecha por lo que obtiene (producto), todos opinan que se debe de
mejorar el trato y este es un punto que trataremos en las recomendaciones y

orientaciones.
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5.3. ORIENTACIONES Y LINEAMIENTOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION QUE BRINDA LA  MUNICIPALIDAD DE MARCO QUE
RESPONDA A LAS NECESIDADES DE LA CIUDADANIA

Luego de haber presentado y analizado la informacion de campo en la
investigacion sobre la calidad de atencion al usuario y conocer la realidad sobre
esta y, teniendo opiniones divididas al respecto sobre la atencion al usuario
(buenas y malas); resulta necesario, como futuros gerentes sociales, aportar
desde nuestra Optica, algunas orientaciones para mejorar en la atencion al
usuario para que reciban un servicio de calidad por parte de la Municipalidad
para que todos los pobladores estén satisfechos con la atencién que reciben y
para que la propia Municipalidad mejore sosteniblemente hacia una atencién de
calidad no solo para mejorar su imagen como institucion frente a su poblacién
sino para que sea un distintivo claro y reconocido por todos y de que sea parte

importante de su propia identidad.

En ese sentido, dividimos en dos puntos este analisis, desde las opiniones de
los propios usuarios y desde nuestra apreciacién como futuros gerentes sociales
a partir del analisis de todo plasmado en la presente investigacion y de lo

aprendido en toda la maestria.
5.3.1. Las recomendaciones de los usuarios

Si bien el objetivo principal de la investigacion era conocer cémo era la calidad
de atencidn que reciben los usuarios de la Municipalidad de Marco, lo cual se
analizé en los puntos anteriores donde se encontraron puntos de vista y
opiniones diversas en relacién al tema se incluyd como pregunta final en las

entrevistas ; Qué recomendaciones darian para mejorar la calidad de atencién?

“Bueno, con respecto para que la atencién al publico sea eficiente... el respeto a los
usuarios, darles un buen trato, una buena bienvenida y luego colaborar en las areas que
tenemos como secretaria o tesoreria, que sea agil y con un buen trato, partiendo desde
ese punto toda gestion marcha bien e insisto en la transparencia que se debe generar

en cada uno de nosotros”.

“Ser cortés, ser atentos y humildad; nuestra primera presentacion, nuestra primera

visualidad es nuestro hogar, y nuestro hogar es nuestro distrito...”

Una de las recomendaciones que mas resalta es mejorar el trato al usuario, lo

que quiere la poblacion es recibir un buen trato por parte de los funcionarios y
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trabajadores de la Municipalidad, que sean corteses, humildes, atentos,
respetuosos, el solo hecho de recibir un saludo ya da una buena impresion al

usuario sobre la calidad de atencidn que va recibir.

Otro punto que se recomienda es mejorar el desempefio de los trabajadores.

“Que cada componente de la municipalidad que trabaja dentro de la municipalidad se
centre en lo que mas quiere el pueblo, lo que la municipalidad busca es la mejoria pero
los trabajadores no lo muestran ,el pueblo necesita que los trabajadores muestren ese
empefio y desemperio en hacer las cosa como debe de ser, lo que yo recomiendo es
que cuanto antes posible mejoren esas cosas para sentirnos tranquilos y asi brindarles
mas apoyo a la municipalidad y a los que conforman la municipalidad, eso es mi punto

de vista y mi recomendacion”.

La poblacion desea que los trabajadores demuestren todo su potencial y
preparacion y que pongan todo su empenio al realizar sus labores para que asi
mejore la atencion en la Municipalidad y la poblacion esté tranquila y aprecie el
trabajo que realizan los trabajadores, pues asi la poblacién apoyaria mejor a la

municipalidad teniendo una mejor imagen de ella.

También recomiendan que los trabajadores sean mas unidos

“... hay otras municipalidades que son pequefias pero ya estan creciendo... si nosotros
somos unidos podriamos surgir mas, podriamos crecer, pero si va ver egoismo,
hipocresia entonces no vamos a poder superar esas cosas, debemos saber escuchar,
debemos saber analizar las criticas constructivas y destructivas y de acuerdo a eso yo

digo esto o esto es lo que pienso...”.

Esto se refiere al trabajo en equipo, a la organizacion municipal, al liderazgo, la
unién y el companerismo que deben mostrar los funcionarios y trabajadores para
sacar adelante a la Municipalidad y dar una atencién de calidad y no estar en
disputas internas, enfrentamientos o egoismos que no llevan a nada favorable
sino que por el contrario da una mala imagen de la Municipalidad hacia el

entorno.

Otra recomendacion es sobre la informacion.

“Que nos den charlas o en todo caso unos volantes o afiches de qué manera se va hacer

mas facil lo que uno quiere obtener del municipio”.

Esto permitiria que los pobladores conozcan y estén informados de cuales son
los procedimientos para realizar alguna gestién o tramite en la Municipalidad,
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cuanto tiempo demora, cuales son los requisitos, entonces pasa por un proceso
de sensibilizacion e informacién a la comunidad local y que haria mas eficiente

la atencion a los usuarios cuando van a la Municipalidad.
5.3.2. Orientaciones y aportes desde los investigadores
a) Mejorar el equipamiento y el uso de tecnologias

Un factor importante para mejorar la calidad de atencién a los usuarios son las
condiciones del equipamiento con que cuentan, si bien no es lo mas importante
para los usuarios y tampoco para los trabajadores como investigadores creemos
que es importante contar con computadoras de ultima tecnologia como contar
con impresoras, scanner, fotocopiadoras, fax y teléfonos fijos y moviles que
permitan a los funcionarios estar interconectados y poder elaborar y tramitar
documentos de manera agil y rapida en beneficio de la poblacion usuaria; por
otro lado es muy importante contar con el servicio de internet pues sin este el
uso de equipos de Uultima tecnologia no serviria de nada, asi que un

complemento necesario para los equipos son el uso del internet.

En ese sentido la Municipalidad debe contar con un plan para la renovacion
progresiva del equipamiento en busca de una modernizacion municipal que
incluya la adquisidor de computadoras, uso de tecnologia, adquisicion de
mobiliario como escritorios, estantes, sillas, separadores, el constante
abastecimiento de utiles de escritorio, etc., este plan debe incluirse en el plan
estratégico institucional, el Plan institucional de apertura y otros instrumentos
internos que permitan esta renovacion de equipamiento para una mejor atencion

a los usuarios.
b) Mejorar el nivel de informacién de la poblacion

Otra recomendacion importante esta relacionada a la informacién que maneja la
poblacion sobre como son los procedimientos que se deben de seguir para ser
atendido de manera correcta cuando quiere realizar algun tramite en la
Municipalidad. La poblacion desconoce que hacer para ser atendido y tiene que
preguntar al personal en las oficinas de la Municipalidad que es lo que debe
hacer y cdmo hacer para obtener lo que desea de los servicios que brinda la

institucion perdiendo un tiempo importante y valioso yendo de una oficina a otra.
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Entonces una idea importante es elaborar un “Flujograma de atencién” lo que
permitiria a la poblacion conocer cuales son los pasos a seguir para realizar sus
tramites para cada servicio y cada oficina, segun la gestién que quiere realizar
(partidas, licencias, pago de servicios, permisos, etc.), este flujograma podria
colocarse en la entrada principal de la Municipalidad, en el panel informativo,
junto al TUPA lo cual orientaria muy facilmente a los usuarios como realizar los

tramites correspondientes a sus intereses .

Por otra parte la Municipalidad deberia designar a un personal encargado para
brindar orientacion al usuario lo que permitiria que sea la persona de enlace con
las demas oficinas y se agilice las gestiones para lo cual han ido a la

Municipalidad.

Otra idea importante es la sensibilizacion a la poblaciéon usuaria. Muchos de
los pobladores de Marco, al ser un distrito rural se dedican a la agricultura y
ganaderia, en los cuales avocan la mayoria de su tiempo y no ejercen con
plenitud sus derechos y deberes ciudadanos pues su interés primario es la
subsistencia, entonces queda relegada otra actividad como el ejercicio de
participacion ciudadana. En esta linea la Municipalidad debe buscar mecanismos
y canales para informar a la poblacion como charlas informativas, ferias
informativas, afiches, tripticos y otro material informativo que permita a la
poblacién conocer sobre estos procedimientos administrativos de forma clara y
sencilla para que cuando requiera de una atencién en la Municipalidad tenga una
nocion de que hacer para que no pierda su tiempo cuando va a la Municipalidad

por algun tramite o servicio.

c) Fortalecimiento de capacidades de los funcionarios de la Municipalidad

Uno de los puntos mas importante resultantes la investigacion fue conocer los
factores internos que influyen en la calidad de atencién a los usuarios y esto
fuera del equipamiento esta relacionado con el factor humano, eso quiere con el
personal que trabaja en la Municipalidad, tanto autoridades, funcionarios y

demas trabajadores.
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Indicadores como liderazgo, desempeno laboral, satisfaccion laboral, identidad,
comunicacién, trabajo en equipo, valores, organizacion fueron analizados
mostrando distintos puntos de vista desde la percepcion de los usuarios como
de los propios trabajadores y esto nos permite inferir, desde el analisis, que es
necesario que el personal que trabaja en la Municipalidad fortalezca sus
capacidades para de esa manera mejorar la atencion al publico. No nos
referimos solamente a capacidades técnicas propias a las funciones de cada
area o trabajador sino a habilidades sociales, capacidades en relacion al trato al
usuario, a la poblacién, para que se sientan satisfechos cuando son atendidos
por el personal de la Municipalidad, también otras capacidades como el trabajo
en equipo, la escucha activa y comunicacion asertiva, el liderazgo y temas de
motivaciéon, auto superacion e identidad que permitan al personal
comprometerse con su trabajo y no cumplir solo con sus funciones o por su

sueldo sino porque tienen vocacion para servir a la poblacion.

Entonces planteamos que se elabore a fines de afo, todos los afos, un plan de
desarrollo del talento humano para que se incluya en el presupuesto anual y
se dé cumplimiento, recogiendo las opiniones de los propios trabajadores en un
diagnéstico de necesidades de capacitacion y formacién, lo cual responda
a esas necesidades e intereses de los trabajadores. En este plan también se
deberia incluir, algunos incentivos, como también momentos de esparcimiento y

confraternidad para evitar el estrés laboral.

Esto permitira que el personal se sienta motivado, identificado, comprometido y
satisfecho con su puesto de trabajo y por lo mismo brindara un servicio de calidad

a los usuarios.
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CONCLUSIONES

Los resultados de la investigacion nos han permitido dar las siguientes

conclusiones:

1. En relacion a los factores internos:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

El equipamiento con que cuenta la Municipalidad de Marco es util
para las funciones que cumplen sus funcionarios, coémo
computadoras basicas, para elaborar documentos sin embargo se
podria obtener nuevo equipamiento para mejorar la calidad de
atencion a los usuarios, tampoco se cuenta con servicio de internet
lo que podria mejorar exponencialmente el servicio de atencion a
la ciudadania.

La municipalidad distrital de Marco no cuenta con un sistema de
evaluacion de desempefio laboral para el personal, que ayudaria
a identificar las capacidades y limitaciones que se podrian corregir
para un mejor trabajo e interaccion con el publico usuario.

El personal municipal sefiala que no cuenta con lineamientos de
atencion al publico el cual les facilite la interaccion con el publico
usuario.

Se debe implementar capacitaciones, -para el personal municipal-
, de manera periddica en temas de gestion municipal y atencion
ciudadana adecuado al contexto sociocultural del distrito.

La participaciéon vecinal en temas de interés del distrito ha
disminuido con el pasar de los afios, -por un comportamiento mas
individual y de interés propio-, esta situacion va generando
desinformacion, desconocimiento de los procesos en la gestion
politica. Que trae consigo inconformidad por la percepcion
“‘limitada” que tienen de asuntos concernientes al distrito.

El tiempo de demora del procedimiento administrativo de la
Municipalidad de Marco es rapido y esto es percibido por los
usuarios de manera positiva pues no hay mayor queja en relaciéon
a ello y esto se debe a que la carga administrativa es poca por la

poca poblacion que tiene el distrito.
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2. En relacion a la percepcién de la calidad:

2.1.

2.2.

2.3.

24.

El trato a los usuarios no siempre es el adecuado, hay posiciones
distintas en relacion al trato, entre un buen trato y un mal trato que
se recibe por parte de los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad de Marco y se debe a factores como el caracter, la
educacion, la inexperiencia, la motivacion, la capacitacion, los
valores, etc. del personal que trabaja en las distintas areas; esto
genera que el gobierno local no tenga una buena imagen ante su
poblacion usuaria.

Es escaso el conocimiento y nivel de informacién que tiene la
poblacion usuaria sobre los procedimientos a seguir cuando se
dirige a la Municipalidad de Marco para recibir atencidén por algun
servicio o gestidn que necesita, esto se debe al desinterés de la
poblacion como a la poca capacidad de la Municipalidad por
implementar mecanismos y canales de informacion adecuados y
oportunos para la poblacion.

Los usuarios estan satisfechos con el resultado final de su atencién
0 consulta, no importa si reciben un buen trato o mal trato, el
producto final que obtienen, sea este una partida de nacimiento o
una licencia de funcionamiento por ejemplo, es lo que les interesa
finalmente porque es rapido y no les ponen muchas trabas para su
obtencidn; esta satisfaccion es relativa porque solo ve el producto
y no el proceso ni las circunstancias a pesar de que esto pueda
vulnerar sus derechos como usuarios.

La poblacién usuaria no comprende la real dimensién de una
atencion de calidad, esto se debe a que la poblacion no ejerce su
ciudadania y no hace respetar sus derechos ciudadanos como por
ejemplo, el buen trato; hasta que esto no suceda la Municipalidad
no mejorara su atencién porque no hay mayor queja al respecto y
no siente la necesidad de hacerlo, cuando la poblaciéon asuma una
postura activa e incida al respecto, la situacion cambiara para

mejorar hacia una atencién de calidad.
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RECOMENDACIONES

1. La presente investigacion nos ha permitido responder a la pregunta ¢ Por qué
el publico usuario esta insatisfecho con la atencién que reciben por parte de la
Municipalidad de Marco? dandonos a conocer los factores internos y las
percepciones de la poblacién que demuestran esta insatisfaccion, con la cual se
demuestra que los usuarios reciben atencién por parte de la Municipalidad pero

que esta no es de calidad o dista de serla.

2. Al respecto hemos recogido aportes de los propios usuarios sobre que
recomendaria a la Municipalidad para que mejore su atencion y la podriamos
sintetizar en 3 aspectos fundamentales: brindar un buen trato al usuario, mejorar

el desempenio de los trabajadores y mejorar la informacion hacia la ciudadania.

3. De nuestro propio analisis como investigadores y futuros gerentes sociales
recomendamos que los usuarios, pobladores del distrito, ejerzan su ciudadania
plena desde la participacion y vigilancia social, como un derecho y deber
intrinseco a ellos; y a la Municipalidad de Marco, como gobierno local, y principal
actor del distrito, que asuma estas orientaciones para mejorar la atencion al
publico y logre finalmente una atencion de calidad, no solo por la imagen que
proyectara hacia la ciudadania local o0 a su entorno cercano, sino porque de esa
manera asume un compromiso como parte de su identidad, de la gestion actual
y de las futuras, como parte fundamental de su institucionalidad siendo un

distintivo caracteristico y positivo de ella, para su bien y de toda su poblacién.
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