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RESUMEN

La investigacion presentada y titulada “PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO Y CALIDAD DE LA ATENCION DE LOS ADULTOS
MAYORES EN EL INABIF — LIMA 2014” tuvo como propdsito analizar si en
esta importante institucién se estan empleando las estrategias administrativas
y gerenciales para optimizar la calidad de atencion al cliente.

Se analizaron diversos factores como por ejemplo el empleo y
conocimiento de la herramienta FODA para identificar las fortalezas,
oportunidades, deficiencias y amenazas de la institucion, la formulacién de
visidn, mision y objetivos institucionales orientados hacia la prestacion

eficiente de servicios, entre otros.

En la investigacion se siguio el procedimiento metodoldgico establecido
por nuestra Casa Superior de Estudios, se aplicd un instrumento (encuesta) y
se proceso la informacion obtenida, la misma que nos permitio demostrar
nuestras hipétesis y confirmar que efectivamente una adecuada formulacién
del planeamiento estratégico optimiza significativamente la calidad de la
atencion de los adultos mayores en el Programa Integral Nacional para el

Bienestar Familiar — INABIF.



ABSTRACT

The research presented entitled "STRATEGIC PLANNING AND QUALITY OF
CARE OF THE ELDERLY IN INABIF - LIMA 2014" was aimed to analyze
whether this important institution are using the administrative and

management strategies to optimize the quality of customer service.

Various factors such as employment and knowledge of the SWOT tool were
analyzed to identify strengths, opportunities, weaknesses and threats of the
institution, the formulation of vision, mission and corporate objectives oriented

efficient delivery of services, among others.

In researching the methodological procedure established by our Superior
House of Studies was followed, an instrument (survey) was applied and the
information obtained, it allowed us to demonstrate our hypotheses and confirm
that indeed a suitable formulation of strategic planning optimizes processed
significantly the quality of care for the elderly in the Comprehensive National
Program for Family Welfare - INABIF.
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viii

INTRODUCCION

La tesis titulada “PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE LA
ATENCION DE LOS ADULTOS MAYORES EN EL INABIF — LIMA 2014” se
llevé a cabo en base a un estudio pormenorizado referido a la necesidad de
esta importante institucion de emplear técnicas y herramienta de planificacion
estratégica con la finalidad de optimizar la calidad de sus servicios que vienen
brindado a las personas adultas mayores; se pudo que existen limitaciones
sobre el conocimiento de estas herramientas administrativas y gerenciales, el
personal no esta apropiadamente capacitado y calificado para el desempefio
de sus labores, tampoco se han formulado y determinado apropiadamente los
objetivos institucionales, vision y mision de esta entidad, el area responsable
del adulto mayor es de reciente creacion , se estan formulando los estandares
de atencion y la metodologia de intervencion entre otros problemas que
influyen en la actual situacion.

La investigacion realizada y desarrollada ha seguido todas las
indicaciones establecidas en el Reglamento de Nuestra Casa Superior de
Estudios, y esta compuesta de la siguiente manera:

En el Capitulo I: El problema de investigacion, se desarrolla y explica
la descripcion del problema y su formulacion, se sefalan sus objetivos e
Hipotesis , asi como la justificacion importancia, viabilidad y limitaciones

propias de la investigacion.

En el Capitulo Il denominado Marco Teodrico, se registran los
antecedentes de la investigacion, asi como un desarrollo completo y
pormenorizado sobre las bases tedricas de las variables de investigacion con
los aportes de investigadores referentes al tema.

En el Capitulo Ill se desarrolla el Marco Metodoldgico que contiene el
Tipo de investigacion, disefio y esquema de la investigacion, se indica y
desarrolla la poblacién y muestra, se sefialan los instrumentos de recoleccién
de datos; asi como las técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de

datos.



En el Capitulo IV: Resultados se presentan en forma estadistica,
tabulada y gréfica los resultados a los que se han llegado en la investigacion
y también se desarrolla la contrastacion de las hipotesis secundarias, también
se desarrolla la contrastacion de la hipétesis general en base a la prueba de
hipotesis y se incluyen los aportes cientificos de la investigacion.

En el Capitulo V: Discusion de resultados, se presenta la contrastacion
de los resultados del trabajo de campo con los referentes bibliogréaficos de las
bases teodricas.

Finalmente se presentan las conclusiones, sugerencias, bibliografia y

anexos respectivos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.Descripcion del problema
El envejecimiento de la poblacion a nivel mundial ha ido en incremento.
Solo en América Latina y el Caribe entre el afio 1975 y 2000 el porcentaje
de la poblacién de 60 afios a mas paso de un 6,5% a un 8,2%, siendo la
proyeccion para el 2025 de 15% y para el 2050 el 24%?*. Este Incremento
ha significado a su vez un cambio en la estructura demografica existente;
es decir un mayor peso de este grupo poblacional sobre otros grupos que
histéricamente tienen mayor presencia en la estructura etaria.
Gréfico 1: América Latina: Distribucion relativa de la poblacidn por
edades y sexo 1975-2025
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Fuente: Centro latinoamericano y Caribefio de Demografia (CELADE) — Divisién de Poblacién de la CEPAL

! Naciones Unidad (2009) El envejecimiento y las personas de Edad, Indicadores Sociodemogréaficos para América
Latina y el Caribe, Cepal y UNFPA. Santiago de Chile.



Este proceso ha sido analizado, convirtiéndose en las Ultimas décadas en
objeto de estudio y tratamiento, toda vez que ha sido entendido como un
fendbmeno social complejo producto de wuna serie de cambios
demograficos como la reduccion de la mortalidad; los cambios en términos
de fecundidad y el aumento de la esperanza de vida. Cambios que se ven
asociados a un mayor desarrollo econdémico y social y que trae consigo
una serie de problemas como la participacion en el mercado laboral; el
acceso a servicios; la calidad de vida e incremento de la pobreza.

Cabe resaltar que la percepcion mundial sobre el envejecimiento ha
sufrido algunos cambios que son evidentes en el planteamiento de la
Primera Asamblea Mundial Sobre Envejecimiento desarrollada en el 1982
y la Segunda Asamblea del afio 2002. Asi, notamos que el planteamiento
de la primera asamblea surgid como una preocupaciéon de los paises
desarrollados tomando en cuenta las necesidades de las Personas
Adultas Mayores y proponiendo acciones para resguardar los derechos
de este grupo social que a la fecha siguen siendo validos. Como
consecuencia en el afio 2002 podemos notar que el Plan de acciéon Madrid
introduce los cambios demograficos y las condiciones existentes en
paises en desarrollo o economias en transicion poniendo énfasis en la
participacion activa de la Persona Adulta Mayor dentro de la dinamica
social, econdémica y cultural de la sociedad entre otras mejoras.

Ambas asambleas remarcan la necesidad de introducir la problemética de
vejez dentro de la agenda publica, considerandola como un aspecto
importante del desarrollo que debe vinculase a investigaciones
contextualizadas a fin de establecer programas y politicas sociales que
permitan la reduccion de brechas en el ejercicio de derechos
(econdémicos, sociales y culturales). Asimismo, la CEPAL sefiala que la
busqueda del conocimiento sobre el problema de la vejez se ha
incrementado, sin embargo esta aborda una dimension mas “aplicada”
antes gue tratar de entender las causas que estarian condicionando una

vejez desprotegida?.

2 paula Aranibar (2001) Acercamiento conceptual a la situacion del adulto mayor en América Latina. Celade-Cepal.
Santiago de Chile.



Por su parte, durante los ultimos afios, se han desarrollado analisis teorico
conceptuales a partir (y desde) cada disciplina sin relacionarse entre si, lo
que no ha favorecido a la construccion de una base conceptual unificada.
Sin embargo, esto si ha permitido la creacion de un conjunto de aportes
tedricos sobre el significado de la vejez, a partir de los cuales podemos
rescatar que este estado no es solo un proceso cronolégico, sino
psicoldgico y social.

La informacién oficial sobre los cambios demograficos en el pais da
cuenta del envejecimiento poblacional en el Perd, observandose que las
personas entre 0 a 59 afios de edad, se incrementé solamente en un 2,7%
mientras que, las personas de 60 y mas afios de edad (adultos mayores)
incrementaron en un 10.8%, en el periodo 2013 segun el reporte del INEIS.
Estos datos nos permiten observar que la velocidad de crecimiento de
este segmento poblacional es mayor al ritmo del crecimiento total,
planteando una serie de desafios en el disefio de las politicas publicas.
En este contexto, la calidad de servicio que se le brinda al adulto mayor
es de una calidad muy deficiente actualmente o presenta muchas
deficiencias. Una de las instituciones tutelares que brinda servicio a este
sector del adulto mayor es el Programa Integral Nacional para el
Bienestar Familiar — INABIF. En esta instituciébn se puede apreciar que
aun existiendo servicios como programas nutricionales y de salud, estos
Nno necesariamente se presentan, encuentran o se articulan entre si a fin
de prestar atencién especializada a las necesidades de las Personas
Adultas Mayores.

Si bien es cierto las prioridades de las Personas Adultas Mayores son
conocidas y necesitan servicios especializados, dichos son entendidos
como: “asistencia terapéutica, rehabilitacion, promocion de salud,
educacién, prevencion y orientacion social, psicolégica y legal”. Es decir,
servicios que vayan mas alla de una atencion primaria, lo que significa
garantizar la reintegracion social del adulto mayor con niveles de
autonomia e independencia aceptable, desde un enfoque de derechos.

Consideramos que para optimizar o mejorar estos servicios a las

3 En http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1095/libro.pdf



http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1095/libro.pdf

1.2.

1.3.

1.4

1.5.

Personas Adultas Mayores es necesario contar y conocer herramientas
administrativas como el planeamiento estratégico, que es lo que

proponemos utilizar para mejorar esta gestion institucional.

Justificacién

La presente investigacion se justifica porque busca entender, en forma
técnica y metodoldgica, los factores existentes que impiden una correcta
y eficiente gestion a nivel de resultados y atencion al adulto mayor en el
INABIF. Para ello consideramos que es necesario tener conocimiento de
las herramientas e instrumentos propios del planeamiento estratégico por
parte de los directores, funcionarios y/o trabajadores que conducen o
manejan los recursos diversos de esta importante institucién (INABIF) a
fin de beneficiar a los adultos mayores como parte de su poblacion

objetivo.

Importancia

La investigacion, una vez concluida, dara importantes aportes para una
eficiente utilizacion de los escasos recursos de en las diferentes
dependencias del INABIF, buscando que superar factores del entorno,

estar mas globalizada y ser mas competitiva.

Limitaciones

No existieron limitaciones para el desarrollo del proyecto.

Formulacion del problema de investigacion

Problema general

¢,De qué manera una adecuada formulacion del planeamiento estratégico

permitira optimizar la calidad de la atencion de los adultos mayores en el

Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima

20147

Problemas especificos

a) ¢En qué forma la formulacidon de un plan estratégico institucional
contribuird con mejorar la calidad de la atencion de los adultos

mayores en el Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar



1.6.

1.7.

— INABIF, Lima 20147

b) ¢De qué modo la formulacion de estrategias institucionales influye en
la calidad de la atencién de los adultos mayores en el Programa
Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 20147

c) ¢De gqué manera la gestidn estratégica incide en la calidad de la
atencion de los adultos mayores en el Programa Integral Nacional

para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 20147

Formulaciéon del objetivo

Objetivo general

Determinar si con una adecuada formulacion del planeamiento estratégico

es posible optimizar la calidad de la atencién de los adultos mayores en

el Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima

2014.

Objetivo especificos

a) Establecer si la formulacion de un plan estratégico institucional
contribuye con mejorar la calidad de la atencion de los adultos
mayores en el Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar
— INABIF, Lima 2014.

b) Determinar si la formulacion de estrategias institucionales influye en
la calidad de la atencién de los adultos mayores en el Programa
Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

c) Analizar sila gestion estratégica incide en la calidad de la atencion de
los adultos mayores en el Programa Integral Nacional para el
Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

Formulaciéon de hipoétesis

Hipotesis general

Una adecuada formulaciobn del planeamiento estratégico optimiza
significativamente la calidad de la atencion de los adultos mayores en el
Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima
2014.

Sub-hipotesis

a) La formulacién de un plan estratégico institucional contribuye con



mejora significativamente la calidad de la atencién de los adultos
mayores en el Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar
— INABIF, Lima 2014.

b) Laformulacién de estrategias institucionales influye significativamente
en la calidad de la atencion de los adultos mayores en el Programa
Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

c) La gestion estratégica incide significativamente en la calidad de la
atencion de los adultos mayores en el Programa Integral Nacional
para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

1.8.Variables
e Variable independiente
v' Planeamiento estratégico
e Variable dependiente

v Calidad de atencion de adultos mayores



1.9. Operacionalizacién de Variables

. , . . Escala de
Variable Dimensién Indicador L
medicién
Cohesion Intervalo
Formulacion | Expresividad | Intervalo
Conflicto Intervalo
Autonomia Intervalo
Actuacion Intervalo
Intelectual Intervalo
Vi Estrategias Cultural
Planeamiento gl X
. . Social
estratéegico . Intervalo
recreativo
Moralidad
. Intervalo
religiosidad
. Organizacion | Intervalo
Gestidén
Control Intervalo
; Si mismo
V.D v mejorar Intervalo
it general
Calld.a,d de Social — pares | Intervalo
atenciéon de . .
v influencia Hogar -
adultos Intervalo
padres
mayores
Escuela Intervalo




CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
Para efectos de nuestra investigacion se han encontrado los siguientes

antecedentes:

Cock, P., Guillén, M., Ortiz, J. y Trujillo, F. (2004) en su investigacion

‘Planeamiento estratégico del sector textil exportador del Peru”,

indican que el sector textil exportador del Peru constituye una de las

industrias mas importantes del Pais por su enorme repercusion en la
economia, gracias a su buen desempefio en los dltimos afios. Este
proviene especialmente de la elevada calidad de la materia prima, el
algodon, que constituye en promedio el 60% de los costos totales de la
industria y que representa, asimismo, una de las principales ventajas
competitivas del sector. En este estudio la idea a investigar fue:

Identificar y evaluar las estrategias del sector textil exportador del Pera

gue permitan mantener y mejorar sustancialmente sus ventajas

competitivas. Asimismo, en este estudio se llegaron a las siguientes
conclusiones:

1. La industria textil peruana es uno de los sectores manufactureros
de gran importancia para el desarrollo de la economia del pais, por
sus caracteristicas y su potencial se ha constituido en una industria
altamente integrada, generadora de empleo y que utiliza en gran
medida recursos naturales del pais.

2. La industria textil peruana presenta un alto nivel de integracion,
desde el desmote del algoddn hasta la confeccién, factor altamente
apreciado por los clientes en los mercados internacionales debido a
gue ofrece un mayor nivel de confianza en la calidad del producto y
sus plazos de entrega. Las empresas grandes dedicadas a la

confeccion de prendas de vestir, corresponden a menos del 1% del



total de empresas en el sector y responsables del 94% de las
exportaciones totales.

3. Los empresarios textiles peruanos cuentan con un amplio
conocimiento de cada una de las etapas productivas del sector,
situacion que les permite responder de manera rapida y adecuada

a las exigencias de sus clientes®.

Como se pude notar en esta investigacion se concluye que el sector
textil es muy importante para el dinamismo y desarrollo econémico del
pais, se dice también que tiene este sector un alto grado de integracion,
con buena clientela, pero que aun le faltan conocimientos por aplicar

en sus organizaciones para consolidarse.

Alonzo, Chavarriy Rodriguez (2011, p.12) presentaron en el Centro de
Negocios de la PUCP el estudio titulado “Planeamiento Estratégico
para el Sector Floricultor del Peru”, los objetivos propuestos fueron
proponer un plan estratégico que permita aumentar el nivel de ventas
de 12 a 200 millones de ddlares anuales en exportaciones al afio 2023
y como segundo objetivo se propuso que el sector floricultor al afio
2023 sea reconocido, entre los principales exportadores mundiales de
waxflower, incrementando las ventas de US$/. 6 millones a US$/.100

millones.

Concluyen que Perd es un pais con condiciones geograficas y
climéticas favorables para el desarrollo del sector floricultor, cuenta con
las fortalezas necesarias no solo para ofrecer al mercado internacional
variedades tradicionales de igual o mejor calidad que los lideres de la
industria, sino también variedades no tradicionales, como las flores
exéticas, flores de desierto, flores de acompafiamiento, entre una
diversidad de flores que le permite tener una ventaja frente a los demas
competidores. Asimismo, concluye que la falta de visién y planeamiento

estratégico no permite el desarrollo de este sector a nivel nacional ni

4 Cock, P., Guillén, M., Ortiz, J. y Trujillo, F. (2004) “Planeamiento estratégico del sector
textil exportador del Pera”
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internacional®.

Aura Quifiones Li, Iracuna Lozano, Mariano Cucho, Pilar Tello Rozas,
Rodolfo Acuifa (2011). “Peru: Metodologia para el disefio de una
Planificacidbn Estratégica interrelacionada con la Administracion
Presupuestaria en las Entidades del Sector Publico. Caso “RENIEC”. En
esta investigacion se llegaron a las siguientes Conclusiones:

1.- En la actualidad, en el Perl no se cuenta con una metodologia
gue integre el planeamiento estratégico con herramientas de
corto plazo como son los planes operativos, el presupuesto
institucional y el plan de Adquisiciones y Contrataciones.

2.- Por tal, motivo se ha creido necesario desarrollar una
metodologia alternativa que, sobre la base de los cursos
dictados en el “Master a distancia de Gerencia Publica para
Directivo Iberoamericanos”, integre las herramientas de
planificaciébn de mediano y largo plazo (Plan Estratégico) con las
herramientas de planificacién y administracion de recursos de
corto plazo (Plan Operativo, presupuesto y cuadro de
necesidades).

3.- Para el efecto, se han utilizado diversos instrumentos clasicos
de la planificacion, como el FODA y modernos, como es el caso
del tablero de control, asi como se ha adecuado la utilizacion de
herramientas del desarrollo de proyectos como son el analisis de
involucrados, los arboles de problemas y el Marco Légico,
tomandose algunas libertades en su desarrollo debido a la
adecuacién que debe presentar, en especial el marco légico, con
la Estructura Funcional Programatica , que es la estructura de
categorias y conceptos. Presupuestales en el marco de la cual
se programan los Presupuestos de las Entidades Publicas en el
Peru.

4.- Asimismo, se ha desarrollado, en el marco de la metodologia, un

formato que permite realizar el presupuesto por tareas,

5> Alonzo, Chavarri y Rodriguez (2011). Planeamiento Estratégico para el Sector Floricultor del
Peru. Lima: Centro de Negocios de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru.
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enlazandolo directamente con el Presupuesto institucional, a
través de la categoria presupuestal actividades.

5.- Ademas, se ha disefiado un sistema de informacion que permita
la formulacién, seguimiento y evaluacién del Plan Operativo
Institucional a través del cumplimiento de metas fisicas y, por
medio de la adecuacion de la definicion de promedios
ponderados, del cumplimiento de los objetivos institucionales
(especificos, parciales y general) hasta llegar a calcular el
cumplimiento de la misién institucional.

6.- Por ultimo, se han establecido indicadores de gestion, para
medir los principales procesos de las Gerencias de Operaciones
y Procesos, los 6rganos de linea de la instituciébn que se
relacionan directamente con la misién institucional a través de la
captura de tramites, procesamiento e impresion de los DNI y la
entrega de los mismos.

7.- En conjunto se pretende dotar de herramientas que permitan
mejorar la gestion de la institucién y que puedan dar coherencia
al planeamiento estratégico de largo y mediano plazo, con los
instrumentos de corto plazo, enlazandolos e integrandolos a
través de una alternativa de desarrollo en el marco de la
normatividad del sector publico peruano para las acciones de

planeamiento y programacion presupuestal®.

En Chorrillos, Lima, Diaz (2010), opt6 el titulo profesional de Licenciado
en comunicacion social en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, con su investigacion “Desarrollo de la imagen institucional del
colegio Santa Maria de Matellini de Chorrillos a través de la planificacion
estratégica” (Lima — Peru), con el objetivo de poder determinar la calidad
de la comunicacién y cultura organizacional. Realiz6 un estudio
exploratorio en una muestra conformada por los profesores, padres de

familia y alumnos del centro educativo. Los resultados obtenidos

6 Aura Quifiones Li, Iracuna Lozano, Mariano Cucho, Pilar Tello Rozas, Rodolfo Acuiia (2011).
“Pert: Metodologia para el disefio de una Planificacion Estratégica interrelacionada con la
Administracién Presupuestaria en las Entidades del Sector Publico. Caso “RENIEC”
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permitieron conocer que la comunicacion estd orientada por el
desconocimiento de sus fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas organizacionales, sin una planificacion estratégica que
articule una propuesta de centro con su entorno inmediato, en la

busqueda de una imagen institucional de éxito”.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Planeamiento estratégico
Planear es anticiparse al futuro, es saber ver para actuar
adecuadamente. Planifica quien comprende el proceso que lo
envuelve, puede situarse por encima de lo secundario y logra
identificar lo sustancial de lo que le rodea o preocupa. Quien logra
ver de manera eficiente lo que debe hacer al momento de planificar
es y sera un buen gerente, por que sabra dirigir armonizando las
voluntades e intenciones de un grupo humano polifacético, pero al
cual ha logrado que tenga un anhelo comuan. Esa sera una empresa

con buen futuro.

Drucker (1972:9) menciona que, "El planeamiento, mas que
organizacion y anédlisis de la informacién es un proceso de
decisidon-accion". El propésito afirmativo de que el planeamiento
consiste en elevar el nivel de éxito organizacional. Un propdsito
adicional de la planificacion consiste en coordinar los esfuerzos y los
recursos dentro de las organizaciones. Se ha dicho que la planificacion
es como una locomotora que arrastra el tren de las actividades de la
organizacion, la direccién y el control. Por otro lado, se puede
considerar a la planificacion como el tronco fundamental de un arbol
imponente, del que crecen las ramas de la organizacion, la direccién y
el control. Sin embargo, el propésito fundamental es facilitar el logro de

los objetivos de la organizacion. Implica tomar en cuenta la naturaleza

"Diaz, Y. (2010). Tesis: Desarrollo de la imagen institucional del colegio Santa
Maria de Matellini de Chorrillos a través de la planificacion Estratégica.
Universidad Nacional Mayor de San Marcos - Lima — Peru.
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del ambito futuro en el cual deberdn ejecutarse las acciones

planificadas.

Definicion de Planeamiento Estratégico
Sobre el tema a tratar, hemos tomado conocimiento de las
definiciones y teorias que tienen diferentes autores expertos en la

materia, quienes hacen los planteamientos siguientes:

James Stoner, sobre el Planeamiento Estratégico nos dice: “Son
planes disefiados para alcanzar las metas generales de la

Organizacion”.2

Croff Rusell, nos expresa que, el Planeamiento Estratégico se
basa en las decisiones de la administracién con respecto a los
objetivos de la compaifiia, estructura organizacional, politicas
de crecimiento, especializacion dentro de los mercados y
demas factores que afectan su estructura béasica.®

Robert N. Anthony, plantea sobre el Planeamiento Estratégico, que
es el proceso de decision acerca de los objetivos de la
organizacion, de cambios en esos objetivos, de recursos
empleados para lograrlos y de las politicas que han de regir la

adquisicion, el uso y la distribucién de tales recursos.©

El autor Chiavenato, Adalberto en relacion al Planeamiento
Estratégico plantea que, envuelve a la organizacibn como una
totalidad. Es un medio para alcanzar objetivos organizacionales.
Es orientada a largo plazo. Es decidida por la alta administracion

de la organizaciéon.!?

Administracion, James Stoner Glosario g-8 Prentice Hall Hispanoamericana, 2000. Pag. 287
Croff, Rusell El Arte de resolver problemas Editorial Limusa México 2001. Pag. 215
Robert N. Anthony, Sistemas de Planeamiento y Control Editorial ElI Ateneo, segunda
reimpresion, 1994. P4g.318

Chiavenato, Idalberto. Introduccion a la Teoria General de la Administracion .1998 Editorial
Latinoamericana SA, Colombia. Pag. 417
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Los conceptos y teorias expuestos, nos serviran de base fundamental

para el desarrollo de nuestra tesis.

Lopez, LOpéz José Isauro manifiesta que, “Planeaciéon Estratégica
es aquella que considera un Plan proyectado, relativamente a
largo plazo, es decir, de efectos duraderos y dificilmente

irreversibles”12,

En el Diccionario Contable, Financiero y Bursatil encontramos la
siguiente definicion sobre Gestion Financiera: “Es buscar la
combinacion 6ptima de las tres clases de decisiones que toma el
gerente financiero, presente en toda empresa: decisiones en
materia de inversion, de financiamiento y de pago de

dividendos”13.

Segun Karold Koontz y Heinz Werich: “La planeacion y el control
guardan una relacion estrecha. Sin planes, el control no es eficaz. En
México, el Grupo Modelo, mas conocido por su cerveza Corona, tiene
una presencia mundial. El inicio de su crecimiento obedecio a alianzas
estratégicas, seguidas por una estrategia de integracion. Para
controlar su empresa mundial, el Grupo Modelo mide su éxito
comparandolo con sus competidores. Otro factor crucial para el éxito
es el énfasis en la calidad de los productos, la cual se mide de acuerdo
con las expectativas de los clientes. Ademés, las plantas de la
empresa se integraron a las normas de certificacion 1ISO 9000. Unos
controles financieros atentos ayudaron a la compafiia a enfrentar las
crisis del peso mexicano asi como el deterioro economico de

Sudamérica™“.

Lopez Lopez, José Isauro. Diccionario Contable, Administrativo Fiscal. 3er Edicién. P4g.
257

Diccionario Contable, Financiero, Bursétil y de areas a fines. Pag. 235

Harold Koontz, Heinz Wehrich. (2004). Administracién: Una perspectiva global". Séptima
Edicién. México. D.F. Pag. 654
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Para Cornejo (1990) la Planificacibn Estratégica consiste en lo
siguiente:

“Tenemos que aprender con humildad nuevas teorias y herramientas
gue nos aseguren ser competitivos, por otro lado tenemos que
desprender modelos que en el pasado fueron efectivos pero que hoy ya
no funcionan; y sobre todo proponer y desarrollar una nueva filosofia
gue nos permita rebasar nuestras limitaciones y nos lance a la conquista
de nuevos horizontes haciendo surgir nuestro potencial, optimismo y

desafio al futuro”. (Cornejo, 1990)

La competencia existid mucho antes que la estrategia, nacio con la vida
misma. Los primeros organismos celulares requerian ciertos recursos
para mantenerse vivos. Pero a medida que la vida evoluciong, la vida

unicelular se convirtié en recurso alimenticio para seres mas complejos.

Para que la estrategia sea posible es necesario poder imaginarse y
evaluar las posibles consecuencias de los cursos opcionales de accién,
pero la imaginacion y el poder de razonamiento no bastan, también debe
existir el conocimiento de la competencia y los ultimos efectos que

caracterizan a las acciones estratégicas.

“La Planificacion estratégica es el conjunto de actividades
formales encaminado a producir una formulacion estratégica.
Estas actividades son de muy variado tipo, como veremos, van
desde una reunion anual para discutir las metas para el ejercicio
entrante, hasta la obligatoria recopilacion y envio de datos
presupuestarios por parte de todas las unidades de la empresa
a la unidad superior. En definitiva son aquellos mecanismos
formales, es decir, de obligado cumplimiento a plazo fijo, que
“fuerzan” el desarrollo de un plan estratégico en la empresa.

La Planificacion estratégica aporta una metodologia al proceso
del disefio estratégico, puesto que establece una serie de
pasos... La Planificacion estratégica no es sélo una herramienta

clave para el directivo, implica necesariamente un proceso
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2

interactivo de arriba abajo y de abajo arriba en la organizacion...’
(Cornejo, 1990: 186-187)
El hombre ha demostrado preocupaciones en conocer por anticipado
aguello a que debera enfrentarse en los dias por venir. Como si de esa
manera pudiera esquivar su destino en el caso de malos augurios o
cuando son buenas promesas disfrutarlas por adelantado.
Desafortunadamente los adivinos no siempre han acertado,

traduciéndose en desilusion de vaticinios incumplidos.

Planear quiza también responde a esta logica inquietud de los hombres
de conocer su futuro aunque su enfoque es mas que esperar lo que va
ocurrir, lo que se busca no es sélo el disefio de escenarios sino busca la
forma y saca mayor provecho. Considero que se trata de planear el

futuro en vez de predecirlo.

“Planear es sin duda una de las actividades caracteristicas en el
mundo contemporaneo, la cual se vuelve mas necesaria ante la
creciente interdependencia y rapidez que se observa en el
acontecer de los fenbmenos econdémicos, politicos, sociales y
tecnoldgicos. En ocasiones éstos parecen descifrar el enigma de
la Planificacion, no tanto para conocer hacia donde vamos, sino
mas bien para saber donde estamos. Por ello es que las técnicas
de Planificacion, que otrora tuvieron un alto componente
cuantitativo, hoy tienden a centrarse en el analisis de elementos
cualitativos”. (Acle; 1989:44-45)

Los conceptos y teorias expuestos, nos han servido de base

fundamental para el desarrollo de nuestra tesis.
Planeamiento Estratégico como herramienta de gestién financiera
Con la finalidad de realizar el analisis y estudio de nuestra variable

independiente, hemos tomado diversos conocimientos a través de los

autores que mencionamos a continuacion.
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Robbins Stephen dice: “El Planeamiento estratégico consiste, en fijar el
curso concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo los
principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para
realizarlo y las determinaciones de tiempo y de recursos necesarias para

su realizacion”.

La Planeacion incluye seleccionar misiones, objetivos y las acciones
para alcanzarlos, requiere tomar decisiones: es decir, seleccionar entre
diversos cursos de accion futuras. Asi la planeacion provee un enfoque
racional para lograr objetivos preseleccionados, permite salvar la brecha
gue nos separa del sitio a donde queremos ir. Hace posible que ocurran
cosas que de lo contrario no hubieran sucedido. “Si no se planea, se deja

gue las sucesos ocurran por casualidad”.'®

De acuerdo a lo anterior, la Planeacion es una forma concreta de la toma
de decisiones, relacionado con el futuro especifico que los gerentes

guieren para sus organizaciones.

Es decir, la Planificacion no es un solo hecho, con un principio y un final
claro. Es un proceso continuo que refleja los cambios del ambiente en
torno a cada organizacion y se adapta a ellos. “Planificacion es el
proceso para establecer metas y un curso de accion adecuado para

alcanzarlos”.

Al respecto, Chiavenato expone: “En las organizaciones, la planeacion
es el proceso de establecer metas y elegir los medios para alcanzar
dichas metas. “Sin planes, los gerentes no pueden saber cémo organizar
a su personal ni sus recursos, quizas incluso ni siquiera tengan una idea

clara de lo que deben organizar”16.

15 Robbins, Stephen Coulter, Mary. “Administracion” Prentice Hall Hispanoamericana S.A.
México, 1996 pag. 211

16 Chiavenato, Idalberto Introduccion a la Teoria General de la Administracion 3° Edicion,
Editorial Mc Grawhill, 1990 pag. 228
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En consecuencia, creemos que sin ningun plan, los gerentes y sus
seguidores, no tienen muchas posibilidades de alcanzar sus metas, ni
saber cuando y cémo se desvian del camino, desde este punto de vista,
con mucha frecuencia, los planes deficientes afectan el futuro de toda la

organizacion.

Stoner, James plantea las definiciones que presentamos a

continuacion:

Principio de la precision

Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y genéricas, sino,

con la mayor precision posible, porque van a regir acciones concretas.

Cuando carecemos de planes precisos, cualquier negocio no puede
considerarse como tal, por el contrario, podria calificarse como un juego
de azar, una aventura, ya que, mientras el fin buscado sea impreciso, los
medios que coordinemos seran necesariamente ineficientes. Siempre
habra algo que no podra planearse en los detalles, pero cuanto mejor
fijemos los planes, serd menor ese tiempo de lo eventual, con lo que
habremos robado campo a la improvisacién. Los planes constituyen un
sélido esqueleto sobre el que pueden calcularse las adaptaciones

futuras.

Principio de la flexibilidad

Este principio podra parecer a primera vista, contradictorio con el
anterior, pero no lo es. Inflexible, “significa lo que tiene una direccién
basica, pero que permite pequefias adaptaciones momentaneas,
pudiendo después volver a su direccion inicial”l’. Por lo tanto, todo plan
preciso debe prever en lo posible, los varios supuestos o cambios que

puedan ocurrir.

17" Stoner, James; Wandel Charles “Gerencia de Clase Mundial” Escuela de Negocios para
Graduados. Universidad de Fordham — New York. USA, 1994 pag. 316
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e Ya sea fijando maximos y minimos, con una tendencia central entre
ellos, como lo mas normal.

e Ya proveyendo de antemano caminos de substitucién, para las
circunstancias especiales que se presenten.

e Ya estableciendo sistema para su rapida revision.

El principio de la unidad

Los planes deben ser de tal naturaleza, que pueda decirse que existe
uno sélo para cada funcién: y todos los que se aplican en la empresa
deben estar de tal modo coordinados e integrados, que en realidad
puede decirse que existe un sélo plan general. Es evidente que mientras
haya planes diferentes para cada funcién, habra contradicciones, dudas,
etc. Por ello, los diversos planes que se aplican en cada uno de los
departamentos basicos: Produccion, Ventas, Finanzas, Contabilidad,
Personal etc., deben coordinarse de tal forma que en un mismo plan
puedan encontrase todas las normas de accion aplicables. De ahi la
conveniencia y necesidad que todos cooperen en su formulacion. Al
hablar de la direccion, repetiremos este principio, exclusivamente para

distinguirlo de la unidad de mando.

Respecto al diagnostico situacional y analisis FODA (Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas):

Druker, Peter plantea “La palabra diagnéstico es de origen griego
gue significa el arte de conocer, consiste en analizar la situacion
anterior y actual mediante la aplicacién de la investigaciéon

cientifica”.18

Por lo que entendemos que la empresa al realizar su diagndstico, podra
conocer los puntos fuertes y débiles que influiran en la determinacién de

objetivos, estrategias, politicas y programas de accion.

18 Drucker, Peter, “Los Desafios de la Gerencia para el Siglo XXI”. Editorial Norma S.A.
Bogota — Colombia, 1999. Pag. 137
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El diagnostico de la empresa debe ser desarrollado por la alta gerencia,

contando con la colaboracion de los gerentes que conforman el érgano

de linea.

A continuacion, presentamos un resumen de diversos autores en

relacion a nuestra variable independiente:

Objetivos de diagnostico situacional (empresarial)

a.

Conocer en forma precisa las causas de los problemas u
obstaculos que impiden el logro de los objetivos

Determinar internamente las fortalezas y las debilidades que tiene
la organizacion en las diferentes areas gerenciales.

Determinar externamente los riesgos o0 amenazas Yy las
oportunidades de crecimiento empresarial.

Desarrollar las alternativas de solucién de las causas detectadas
que impiden el logro de los objetivos.

Premisas béasicas del planeamiento estratégico de los Negocios

a.

b
C.
d.
e

Definir el tipo de empresa, el tamafio, actividad, situacion actual y
nivel de complejidad

Se debe llegar a definiciones concretas

Se debe implementar y medir su desarrollo

No es un presupuesto

Se debe revisar cada uno

Andlisis del diagnéstico

a.
b.

C.

Analisis de Sector
Andlisis de la Competencia

Analisis interno
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Cuadro 01

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

DEFINICION DEL

NEGOCIO
I |
ANALISIS SECTOR ANALISIS COMPETENCIA ANALISIS INTERNO
CONCLUSIONES CONCLUSIONES CONCLUSIONES
entorno capacidades competitivas
CONCEPCION ESTRATEGICA
|
DEFINICION DEFINICION DE UNIDDE:éNé,CEIggP%E{TE
CORPORATIVA NEGOCIO
premisas estratégicas eficiencia

PLAN DE IMPLEMENTACION
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Andlisis del Sector
El analisis de los textos se puede realizar a través del modelo del Diamante
presentado por Michael Porter:

Cuadro 02

A. MODELO DEL DIAMANTE

ESTRATEGIA,
ESTRUCTURA Y
RIVALIDAD DE

LA EMPRESA

CONDICIONES
CONDICIONES DE DEMANDA
DE FACTOR

SECTORES
RELACIONADOS
Y DE APOYO

Cuadro 03

FACTORES CRUCIALES EN LA
COMPETENCIA DE UNA INDUSTRIA

ENTRADAS
POTENCIALES
PODER NEGOCIADOR AMENAZA DE
DE SUMINISTROS NUEVOS ENTRANTES
INDUSTRIA
SUMINISTRADORES > N7 < COMPRADORES
RIVALIDAD ENTRA LAS
EMPRESAS EXISTENTES
AMENAZA DE 4 PODER NEGOCIADOR
PRODUCTOS / SERVICIOS DE CLIENTES

SUSTITUTOS

SUSTITUTOS
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Entrada y soluciones potenciales

Se debe analizar lo siguiente:

Barrera de entrada

®© oo o

> a =~

Produccion o economia de escala

Acceso a la tecnologia

La curva de aprendizaje (ingresos y afios)

Referencia en marcas del mercado

Acceso a los analisis de distribucion (minoristas,
mayoristas y distribuidores, etc.)

Necesidades de la empresa en la distribucion
Politicas reguladas por el gobierno

Politica de aranceles

Acceso directo a proveedores.

Barrera de salida

Nivel de utilizacion de los activos fijos (valor contable)
Nivel de costos fijos y variables de salida

Nivel de asociacibn e integracibn con otros
organizaciones del sector.

Nivel de imagen de la organizacion o grupo econémico.
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Suministradores

a) Oferta mayor a demanda

PODER b) Alto volumen de compras
DE
NEGOCIACION
DE

FABRICANTES

c) Amenaza de integracion del fabricante
d) Posibilidad de importar

e) Productos sustitutos disponibles

f)  Facilidad de cambiar de proveedor.
a) Demanda igual o mayor a oferta

b) Bajo volumen de compras del fabricante
PODER DE

NEGOCIACION c) Dificultad de integracion del fabricante

DE
FABRICANTES

d) Escala/nula posibilidad de productos sustitutos

e) Dificultad de cambiar de proveedor

f) Imposibilidad de importar

Industria / rivalidad entre empresas existentes

a) Tasa de crecimiento organizacional

h) Rentabilidad y productividad

g) Nivel de valuacion de la tecnologia utilizada.
i) Otros (Imagen, costos, calidad, precio, etc.).
Compradores

a) Oferta mayor a demanda

b) Alto volumen de compras
PODER DE

NEGOCIACION
DE
FABRICANTES

c) Amenaza de integracion del fabricante
d) Posibilidad de importar

e) Productos sustitutos disponible

b) Nivel de fragmentacién de competencia / tiro
de competencia.
c) Nivel de fragmentacion de clientes.
FACTA?RES d) Nivel de fragmentacion de proveedores
EVALUAR e) Fagllldad de integracion hacia delante y/o
atras.
f) Niveles de utilizacion de las capacidades
instaladas.

f)  Facilidad de cambiar de proveedor.
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a) Demanda igual o mayor a oferta
b) Bajo volumen de compras
PODER - . . s
DE c) Dificultad de integracion del comprador
NEGOSéﬁCION d) Escala/nula posibilidad de disponibilidad de
CLIENTE productos
e) Dificultad de cambiar de proveedor
f) Imposibilidad de importar.
Sustitutos
a) Nivel de oferta del producto primario
b) Diferencia de precios
NIVEL ¢) Nivel de similitud con el producto primario
DE | d) El grado de impacto del bien sustituto en el
SUSTITUCION
DE conjunto del bien final
RECURSOS e) Vida util del producto sustituto
f) Garantia del producto sustituto.

Cuadro 04: Efectos y cambios del sector (describir c/u)

" RIESGOS/
ANALISIS AMENAZAS PRODUCTIVIDADES

Tecnologia

El habito del comprador

El modo de comercializaciéon
Crecimiento del mercado
Presencia de nuevos competidores
Fusiones de empresas
Modo de comprar y vender
Regulaciones del Estado
Variaciones de demanda
Variacion de la oferta

El efecto de la globalizacién
Conclusiones

m. Recomendaciones

HEEEGERERNEREE
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Andlisis de la competencia
Las organizaciones deben evaluar la importancia de conocer en detalle
al competidor, sus estrategias, su capacidad, sus fortalezas y debilidades

actuales, asi como sus proyecciones y movimientos.

Cuadro 05: Describir para cada unidad de negocio, las siguientes

variables:

Competidores

Concepto Empresa
1 2 N

a) Productos /Lineas

b) Nivel de participacion del mercado

c) Sector econémico

d) Capacidad de negociacién del proveedor

e) Capacidad de negociacién con los clientes

f)  Sistema de produccion

g) Principales clientes

h) Estructura de costos

i) Estrategias de producto

i)  Estrategias de precios

k) Situacion financiera

[) Fortalezas

m) Debilidades

n) Otros

EVALUACION FINAL
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Cuadro 06: Factores criticos de la competencia

CONCEPTOS

DESCRIPCION Y ANALISIS

EMPRESARIO

C1

C

Tecnologia

Fabricacién

Distribucion

Marketing

Experiencia

Organizacién

Imagen

Costos

Ubicacién

Trabajadores

Acceso al capital

Patentes

Direccion

Control

Evaluacion final

Cuadro 07: Andlisis Interno

Se debe analizar por cada unidad de negocios lo siguiente:

Andlisis Funcional

Fortalezas

Debilidades

Potencial humano

Produccién

Logistica

Finanzas

Marketing

Investigacion y desarrollo

Ventas

Conclusiones

Recomendaciones
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Cuadro 08: La unidad de negocio
Para cada producto se debe analizar lo siguiente:

(Descripcion y anélisis)

CONCEPTO PRESENTE FUTURO

a) Producto

b) Nivel de satisfaccion

c) Clientes

d) Ambito del mercado

e) Capacidad competitiva

f) Estrategias x produccion

g) Indicadores de desempefio

h) Estrategias competitivas

i) Otros

Conclusiones

Recomendaciones

Cuadro 09: Cuentas de resultados

Comprador dos afios correlativos

UN.1 |UN.2 |UN.3 |UN4

PARTIDAS

Ventas

Costo de ventas

Utilidad bruta

Gastos operativos

Gastos de administracion

Gastos de ventas

Utilidad operativa

Otros Ingresos/Gastos

Impuestos

UTILIDAD NETA

En cuanto a la matriz Foda, Druker Peter manifiesta que, “el

andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,
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Amenazas) es una herramienta que ayuda a conformar un cuadro
de la situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo
de esta manera obtener un diagnostico preciso y en funcién de
ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas

formuladas.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras
de las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy
Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts, Weaknesses,
Oportunities, Threats). De estas cuatro variables, tanto las
fortalezas como las debilidades son internas de la organizacion,
por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio
las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en

general resulta muy dificil poder modificarlas.

“Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la
empresa, y por las que cuenta con una posicion privilegiada frente
a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y
habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente”°

Por lo tanto, podemos decir en relacion a las Oportunidades, que
son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actia

la empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posiciéon
desfavorable frente a la competencia, recursos de los que se
carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se

desarrollan positivamente, etc.

19

Drucker, Peter, “Los Desafios de la Gerencia para el Siglo XXI”. Editorial Norma S.A.
Bogota — Colombia, 1999. Pag. 139
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Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y
que pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la

organizacion.

Analisis FODA
El Andlisis FODA es un concepto muy simple y claro, pero detras
de su simpleza residen conceptos fundamentales de Ila

Administracién. Sus partes fundamentales son las siguientes:

Tenemos un objetivo: convertir los datos del universo (segun lo
percibimos) en informacion, procesada y lista para la toma de
decisiones (estratégicas en este caso). En términos de sistemas,
tenemos un conjunto inicial de datos (universo a analizar), un
proceso (analisis FODA) y un producto, que es la informacion para
la toma de decisiones (el informe FODA que resulta del analisis
FODA).

Se estima que cualquier persona puede hacer un analisis FODA,
esto en razén que cada persona tiene la capacidad de distinguir
en un sistema:

1. Lorelevante de lo irrelevante

2. Lo externo de lo interno

3. Lo bueno de lo malo

Parece facil, ¢ verdad?

“Pongamoslo en otras palabras: el FODA nos va a ayudar a
analizar nuestra empresa, siempre y cuando podamos responder
tres preguntas: Lo que estoy analizando, ¢es relevante? ¢ Esta
fuera o dentro de la empresa? ¢Es bueno o malo para mi
empresa?”’

Estas tres preguntas no son otra cosa que los tres subprocesos
gue se ven en el proceso central del dibujo de arriba. Pasemos a

explicar:
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La relevancia es el primer proceso y funciona como filtro: no todo
merece ser elevado a componente del analisis estratégico. Es
sentido comdn que en todos los Ordenes de la vida, es
fundamental distinguir lo relevante de lo irrelevante. En FODA
este filtro reduce nuestro universo de analisis, disminuyendo
nuestra necesidad de procesamiento (que no es poca cosa).
Ejemplos: dudosamente sea una ventaja comparativa el sistema
de limpieza de bafios de una petroquimica, o el color de los
monitores, o si el papel que se usa es carta o A4. Parece tonto,
pero es increible la cantidad de veces que a los seres humanos
nos cuesta distinguir lo principal de lo accesorio, ya sea en una

discusion, una decisién o donde sea.

Claro que la relevancia de algo depende de dénde estemos
parados, y este concepto de relatividad es importante. La higiene
de los bafios puede ser clave en un Hospital o un Hotel. El orden
en el que se hacen los pasos al efectuar una compraventa no es
tan importante como los pasos que toman los bomberos para
apagar un incendio. La disciplina y la autoridad formal son dejadas
de lado en muchas empresas de la "Nueva Economia"... pero a
un ejército en batalla eso puede costarle la vida. Es por eso que
quien hace un analisis FODA debe conocer el negocio (ni mas ni

menos que saber de lo que esta hablando).

Filtrados los datos so6lo nos queda clasificarlos. Aplicando el
sentido comun, podemos construir una matriz con dos

dimensiones (dentro/fuera, bueno/malo):

Positivas Negativas
Exterior Oportunidades Amenazas
Interior Fortalezas Debilidades

Quien haya inventado el Analisis FODA eligi6 para cada

interseccion una palabra: asi la interseccion de "bueno" y
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"exterior" es una oportunidad, mientras que las cuestiones
"positivas” del "interior" de nuestra empresa son una fortaleza, y

asi sucesivamente.

Distinguir entre el adentro y el afuera de la empresa a veces no
es tan facil como parece. Es facil decir que desde el punto de vista
de la Ferrari, M. Schumager es una fortaleza (interna), y que si
M. Hakkinen se queda sin empleo en su escuderia, serd una
Oportunidad (externa) para la Ferrari. Pero el control de un
recurso escaso (petrdleo) o un proveedor exclusivo estan
fisicamente fuera de mi empresa... y sin embargo son Fortalezas.
La clave esta en adoptar una vision de sistemas y saber distinguir
los limites del mismo. Para esto hay que tener en cuenta, no la
disposicion fisica de los factores, sino el control que yo tenga
sobre ellos. Recordando una vieja definicion de limite: lo que me
afecta y controlo, es interno al sistema. Lo que me afecta pero

esta fuera de mi control, es el ambiente (externo).

S6lo nos queda la dimension positivo/negativo, que
aparentemente no deberia ofrecer dificultad, pero hay que tener
cuidado. El competitivo ambiente de los negocios esta lleno de
maniobras, engafos, etc. En la Segunda Guerra Mundial, el Eje
estaba feliz de que el desembarco de los Aliados fuera en Calais,
porque, de ser asi, tenian muchas fortalezas en ese lugar. Pero el
dia “D” fue en Normandia y por eso hoy el mundo es lo que es,
las circunstancias pueden cambiar de un dia para el otro, también
en el interior de la empresa: la Fortaleza de tener a ese joveny
sagaz empleado puede convertirse en grave Debilidad si se
marcha (y peor si se va con la competencia). Y la Debilidad de
tener a un empleado proximo a jubilarse y a quien le cuesta
adaptarse a las nuevas tecnologias puede revelarse como
Fortaleza demasiado tarde... cuando se retira y nos damos cuenta
de que dependiamos de él, porque era el Unico que sabia "donde

estaba todo" y "cdmo se hacen las cosas".
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La sagacidad del empresario debe convertir las Amenazas en
Oportunidades y las Debilidades en Fortalezas. Ejemplos:
asociarnos con nuestra competencia de toda la vida para
enfrentar a un enemigo mas pesado; pasar a un empleado
desestructurado y extrovertido de una tarea organizativa que hace
mal, a la linea de fuego de atencion al publico. Las posibilidades

son muchas.

Y esos son los tres pasos necesarios para analizar la situacion

actual de la organizacion mediante el Analisis FODA.

En cuanto a la vision, misién y objetivos empresariales, Hammer,
Michel dice:

“Definimos a la visibn como aquella idea o conjunto de
ideas que se tienen de la organizacion a futuro. Es por ello
gue es el suefio mas preciado a largo plazo. La vision de
la organizacion a futuro expone de manera evidente y
ante todos los grupos de interés el gran reto empresarial
gue motiva e impulsa la capacidad creativa en todas las
actividades que se desarrollan dentro y fuera de la
empresa. Consolida el liderazgo de alta direccion, ya que
al tener claridad conceptual acerca de lo que se requiere
construir a futuro, le permite enfocar su capacidad de
direccion, conduccion y ejecucion hacia su logro
permanente. Es concebida por el grupo de accionistas y
la alta direccién del negocio. Sin embargo, es menester
sefalar que estos duefios y directivos nutren sus mentes
con ideas y opiniones de otros grupos de colaboradores a

nivel gerencial y operativo”.?°

20 Hammer, Michael “Reingenieria “Champy, James Editorial Norma S.A. Bogotd -
Colombia, 1994.
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Entonces para poder definir la vision, debemos establecer a futuro
lo que se pretende alcanzar en el desarrollo de la organizacion,
identificar los aspectos estratégicos en los cuales se debe de
concentrar la atencién para alcanzar el objetivo a futuro y la
evaluacion de la correctividad del camino recorrido, asimismo de

la reconsideracion de los objetivos.

Hammer Michael plantea que “después de apreciar el relato,
comprendemos por fin que Vision Compartida no es una idea. Ni
siquiera es una idea tan importante como la libertad. "Una vision
compartida es una fuerza en el corazén de la gente, una fuerza
de impresionante poder, un sentimiento de identificacién y

compromiso".?!

Légicamente, en sus inicios puede estar inspirada en una idea,
pero si es tan convincente como para lograr el respaldo de mas
de una persona, cesa de ser una mera imagen y se convierte en

algo palpable.

La gente comienza a verla como si existiera. Es por ello que una
vision compartida despierta el compromiso de mucha gente,

porque ella refleja la visidn personal de esa misma gente.

La visién es verdaderamente compartida cuando td, yo y todos
nosotros tenemos una imagen similar y nos interesa que sea
mutua, y no sélo que la tenga cada uno de nosotros. Dicho de otra
manera, si logramos que nuestra vision personal se convierta en
la vision de todos los demas integrantes de la organizacion y éstos
no so6lo aceptar como tal, sino que ademas se identifiquen con esa
vision y la hacen suya, entonces es verdaderamente compartida.

Cuando la gente comparte una vision, esta conectada y vinculada

21

Ibid.



35

por una aspiracion comun que los lleva a lograr mejores

resultados que los esperados.

En el término mas simple, una vision compartida es la respuesta

a la pregunta: "¢ Qué deseamos crear?"

“Asi como las visiones personales son imagenes que la gente
lleva en la cabeza y el corazoén, las visiones compartidas son
imagenes que lleva la gente de una organizacion. Crean una
sensacion de vinculo comun que impregna la organizacion y
brinda coherencia a actividades dispares que se realizan por el

personal de la organizacion”.

El autor Hermida Jorge define el término visién de la siguiente
manera, en la actualidad "vision" es un concepto familiar en
el liderazgo empresarial. Pero un examen atento revelo que
la mayoria de las "visiones" son de una persona (0 un grupo
de personas) y se imponen sobre la organizacion. Estas
visiones a lo sumo exigen acatamiento, mas no compromiso.
“Entonces decimos que una vision compartida logra
despertar el compromiso de mucha gente, porque ella refleja

la vision personal de esa misma gente”??,

Como sabemos, las visiones personales extraen su vigor del
profundo interés de un individuo. Y es por ello, que las visiones
compartidas derivan su fuerza de un interés comun. Entonces
concluimos de que una de las razones por las cuales la gente
procura construir visiones compartidas, es por el deseo de
sentirse conectadas a tareas importantes, de poder satisfacer la
necesidad de relacionarse con otras personas, de compartir
experiencias distintas y de esta manera puedan concretar los

objetivos mas deseados.

22 Hermida, Jorge “Administracion y Estrategia — Casos” Ediciones Machi Buenos Aires —
Argentina 1989. Pag. 119.



36

Por ejemplo en una corporacion, una vision compartida modifica
la relacion de la gente con la compafia. Dicho de otra manera, ya
no es la compafia "de ellos" sino la "nuestra”. Una visién
compartida es el primer paso para lograr que gente que profesaba
mutua desconfianza entre ellos, comience a trabajar en conjunto
y se logre crear una identidad comun. El propdsito, la vision y los
valores compartidos de una organizacion establecen el lazo

comun mas basico.

Las visiones compartidas apelan tan naturalmente al coraje que

la gente ni siquiera repara en la dimension de ese mismo coraje.

Coraje consiste simplemente en hacer lo que se necesita para
alcanzar una vision que estaba emergiendo desde hacia afios, por
ejemplo entre los lideres del programa espacial de los Estados
Unidos: su vision compartida era poner un hombre en la Luna al
final de la década. Esto inspiro un sinfin de actos de valentia para

poder concretar esa visibn compartida.

Peter Thomas define a la misién o propdésito como la “razén de
ser de la empresa, considerando sobre todo lo atractivo del

negocio.

En la mision de la empresa investigada se hace un analisis del

macro y micro entorno que permita construir el escenario actual y

probable, para que sea posible ver con mayor énfasis la condicion

y razon de ser de la empresa en dicho mercado.

e Dimensién del negocio (Cuanto vale en unidades y en dinero
en el mercado).

e Tendencia del negocio.

o Dimensién del negocio por linea del producto.

e Tasa de crecimiento de la empresa ya sea a nivel regional o
nacional.

e Segmentacion interna del negocio.
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o Barreras de entrada.

e Barreras de salida.

e Tendencia de precios que puedan llegar al alcance de todos
los consumidores.

o Estructura de la oferta, mediante promociones del producto.

e Motivos de la compra que tiene el cliente en comparacion
con las demas industrias

o Canales de venta que tiene en la actualidad dicha empresa

« A quien se dirige la empresa, con que tecnologia”. %3

Hemos tomado debida nota de lo que nos plantea Peters Thomas,
sobre los objetivos estratégicos por &reas funcionales o
divisiones, al sefialar que toda organizacion pretende alcanzar
objetivos. Un objetivo organizacional es una situaciéon deseada
que la empresa intenta lograr, es una imagen que la organizacion
pretende para el futuro. Al alcanzar el objetivo, la imagen deja de
ser ideal y se convierte en real y actual, por lo tanto, el objetivo

deja de ser deseado y se busca otro para ser alcanzado.

A continuacién, mencionaremos algunas definiciones de la

palabra objetivo.

1°. La palabra objetivo proviene de Ob.-Jartum, que significa "a
donde se dirigen nuestras acciones."

2°.  Los objetivos son enunciados escritos sobre resultados a ser
alcanzados en un periodo determinado.

3°.  Los objetivos son los fines hacia los cuales estd encaminada
la actividad de una empresa, los puntos finales de la
planeacion, y aun cuando no pueden aceptarse tal cual son,
el establecerlos requiere de una considerable planeacion.

4°,  Un objetivo se concibe algunas veces como el punto final de
un programa administrativo, bien sea que se establezca en

términos generales o especificos.

23 Peters, Thomas. Waterman, Robert. “En busca de la Excelencia” Editorial Norma S.A.
Bogota — Colombia, 1984. Pag. 201.
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5°  Los objetivos tienen jerarquias, y también forman una red de
resultados y eventos deseados. Una compafiia u otra
empresa es un sistema. Si las metas no estan
interconectadas y se sustentan mutuamente, la gente
seguird caminos que pueden parecer buenos para su propia
funcion, pero que pueden ser dafinos para la compaiiia
como un todo.

6°. Estos objetivos deben ser racionalmente alcanzables y
deben estar en funcién de la estrategia que se elija.

7°. Los objetivos son una obligacion que se impone
una empresa porque es necesaria, esencial para su

existencia.

2.2.2 Calidad de atencion
En los dltimos afos, hay abundante literatura sobre el tema de calidad
gue podria entenderse como un concepto nuevo. Pero desde los
origenes del ser humano, siempre ha tratado de corregir y mejorar
todas sus actividades que lleva acabo.
La superacion del hombre y el lograr su satisfaccion, esto lo conduce
a otro comportamiento para evitar los errores y perfeccionar lo que
se podria dar previamente como bueno. Luego la calidad estaba
asociada a organizaciones empresariales y ha evolucionado en las
ultimas décadas.
Al no contemplar la calidad del servicio en las instituciones de salud,
solo se trataria de atender mas pacientes, seria lo mejor, para
satisfacer la demanda. Actualmente la calidad es considerada como
el grado de perdida para la sociedad, lo que se supone los
consultorios externos tendrian que buscar el incremento de la
produccién con un costo minimo para la sociedad y conseguir la
satisfaccion por el trabajo bien hecho y lograr la satisfaccién interna
y satisfaccion exterior y lograr una alta competitividad en el mercado

donde la calidad se considera un derecho.
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Cualquier profesién exige constantemente mantener relaciones
interpersonales; es en este contacto que a veces se dejan de lado
factores tan importantes para la profesion como lo es la percepcion que
pueda tener el usuario (Cliente), acerca del desempefio o de la imagen

gue el profesional proyecte.

Segun Zeithaml (1988), la calidad de servicio percibida por el cliente es
definida como la valoracion que éste hace de la excelencia o
superioridad del servicio. Por su parte, Parasuraman (1985) sefalé que
los clientes tienen mas dificultades para evaluar la calidad de los
servicios que la calidad de los productos, ya que la primera incluye
evaluaciones no sélo de los resultados obtenidos sino también del
proceso de prestacion del servicio, lo cual en nuestro caso es la

herramienta mas eficaz para mejorar la calidad.

Asi lo que debemos hacer es tratar de acercar lo méas posible la calidad
del servicio como las expectativas de la comunidad con respecto al
desemperio de los servicios, y en nuestro caso es la misma comunidad.
Respecto al concepto de percepcion, este debe estar en funcién de la
prestacion en si, teniendo en cuenta el antes, durante y después de la
entrega del servicio, pero el nivel de desempefio que realmente
importaria seria el que percibe el cliente, y no la objetivizacién en si de
lo que nosotros creemos, por ende esto justifica la metodologia que
estamos utilizando en nuestro trabajo, que trata de analizar los atributos
negativos y positivos del servicio; como lo dice Barroso y Marin (1999)
“hay que ofrecerle al cliente lo que éste quiere y valora, no lo que no
percibe”. Ahora bien, debemos tener claro que nuestro informe se basa
en una muestra, por lo tanto las herramientas expuestas en el
desarrollo del trabajo tienen caracter predictivo de las expectativas del
cliente cuando entra en contacto con la institucién, y no tiene 100% de
fiabilidad.
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Definicion

“La calidad de la atencion se basa en ofrecer un servicio o producto de
acuerdo a los requerimientos del consumidor més alla de los que éste
pueda esperar’?, incluyendo satisfacer sus necesidades de manera
consiente en todos los aspectos, incluyendo asi mismo la oportunidad
y el costo del servicio prestado. Actualmente ha adquirido gran
importancia la palabra calidad para expresar una medida de valor que
se tiene de un proceso cuyo resultado o producto se ofrece a un

usuario, cliente o consumidor.

Una atencién de calidad, es un aspecto muy central en la evaluacion
del desempefio de los servicios de salud. La Organizacion Mundial de
la Salud (OMS), ha propuesto un esquema de evaluaciéon de los
sistemas de salud, uno de cuyos componentes esenciales es el
llamado: “Capacidad de respuesta sensible frente a las demandas de
la mejora de la calidad”; que es la creacion organizada de un cambio
gue sea ventajoso para el sistema, esto no se refiere a eliminar los
picos esporadicos de mala calidad, sino todo un proceso planificado de
busqueda del perfeccionamiento, estos cambios requieren incorporar
nuevas habilidades, formar, capacitar y desarrollar dia a dia al
personal, para buscar la satisfaccion de los usuarios, con la aplicacion
de nuevos tratamientos y nuevos métodos de trabajo con el mejor

enfoque humanistico.

Calidad se puede resumir en los siguientes principios:
e La calidad es hacer bien el trabajo todas las veces desde
el comienzo y por lo tanto sin defectos.
e La calidad es reducir los costos inutiles.
e La calidad es prevenir errores.
e La calidad es responder a las necesidades de los

usuarios.

% Ishikawa, Kaoru, ¢,Qué es el control total de calidad?, p. 117.
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Se puede enfatizar que existen niveles minimos de calidad de atencion,
de errores, de tiempo perdido, de quejas o de mala atencion. El
estandar es de cero defectos y cero errores que dan el 100% de
exactitud, de precisidon, confianza, prontitud, y servicio humanizado.
Ademéas se puede mencionar que el mejoramiento continuo de la
calidad permite brindar servicios con equidad, eficientes, eficaces y que
lleva a la satisfaccion de los usuarios internos y externos. Todo el
personal debe entender el significado de la calidad y debe sentirse
gratificado al identificar su trabajo como una contribucién al logro de la

calidad total?>.

Es comun escuchar que las personas expresen el siguiente argumento:
“Sin clientes, las empresas u organizaciones, no existen”, y jcuanta
razon tienen! porque dicha frase adquiere una importancia cada vez
mayor. Sin embargo, y paraddgjicamente, aun es comudn encontrar
muchas empresas u organizaciones que no demuestran tener
conciencia de lo que significa tratar y servir a un cliente, con efectividad.
De ahi que no cause extrafieza, cuando muchas de ellas, se vienen
abajo, entrando en crisis serias e incluso muchas terminando en

procesos de quiebra.

El autor Sdnchez Guzmén, J.R., en el libro Marketing Financiero:
principios y estrategias; en la pagina 186 y siguientes refiere lo
siguiente: “La calidad de atencion al cliente es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo”?°,

La calidad de atencion es una potente herramienta de marketing.

Respecto de los servicios que se ofreceran; para determinar cuales

son los que el cliente demanda, se deben realizar encuestas periddicas

2 Zumaeta Sanchez, Robert. Introduccion a a calidad total, p. 210.
2% SANCHEZ GUZMAN, J.R., Marketing Financiero: principios y estrategias; p. 186
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gue permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademas se
tiene que determinar la importancia que le da el consumidor a cada uno
de ellos. Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores
mas cercanos, asi detectaremos verdaderas oportunidades para

adelantarnos y ser los mejores.

En lo que se refiere a qué nivel de servicio se debe ofrecer;
conociendo qué servicios requieren los clientes, luego se tiene que
detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede
recurrir a varios elementos, entre ellos; encuestas periddicas a
consumidores, buzones de sugerencias, y sistemas de quejas y
reclamos. Los dos ultimos bloques son de suma utilidad, ya que
maximizan la oportunidad de conocer los niveles de satisfaccion y en

el qué se esta fracasando™’.

Calidad de servicio y atencién al cliente

Actualmente existe un crecimiento vertiginoso del interés por la calidad
de atencién en las entidades publicas en el Peru, especialmente en el
Programa Integral Nacional de Bienestar Familiar para nuestro caso, y
en muchos otros paises cuyo origen es probablemente una mayor
conciencia de que en el mundo contemporaneo la calidad se ha
convertido en un requisito indispensable de la sobre vivencia
econbmica y para algunos afortunadamente también de

responsabilidad social y de integridad moral.

Aunque ultimamente, nuestro pais se ha iniciado este largo proceso de
cambio de valores todavia le falta mucho camino por recorrer, por lo
gue se necesita, ahora mas que nunca, desplegar un mayor esfuerzo
en aras de alcanzar esa conciencia y una preparacion que nos permita
remover arraigadas estructuras y abrir asi una nueva era de desarrollo,

investigacion y aprendizaje.

27 SANCHEZ GUZMAN, J.R. Marketing Financiero: principios y estrategias. P. 190.
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El Pertu al igual que otros paises latinoamericanos aun enfrenta
grandes carencias de recursos por lo que se ha soslayado la cuestion
de calidad de los servicios de entidades publicas en general. Por lo
tanto ha llegado la hora de empezar a preguntarse no solamente por la
cantidad de servicios que se necesitan sino también de manera
fundamental por su tipo y calidad. En el Peru en la tltima década se ha
investigado la probleméatica sobre la calidad que brinda el sector
publico, con el fin de elevar la eficiencia del trabajo que realiza el
personal de las entidades publicas. Por lo tanto es importante conocer
la calidad que se brinda en las diversas entidades y dependencias del
estado a fin de colaborar con el mejoramiento de los servicios que se
brinda, ademas de buscar soluciones con el proposito de optimizarlo,
justificamos también la realizacion de este trabajo porque esta dentro
de los lineamiento de la politica de estado, especialmente cuando se
pretende modernizar el sector. A fin de lograr mayor equidad, eficiencia
y calidad en la atencion en los servicios que se brindan a las personas
adultas mayores en el INABIF, que es nuestro tema de investigacion.

Evolucién del concepto de calidad

El concepto de calidad ha evolucionado en forma paulatina tanto en el
sector privado como publico siendo mas lenta en este ultimo sector. Es
importante en la actualidad, conocer cual ha sido la evolucién del
concepto de calidad, por la cual se presenta una revision de este
concepto como antecedente de esta investigacion (Crosby, 1999).

Inicialmente era el mismo artesano quien fabricaba el producto,
controlaba la calidad de su trabajo y el de sus ayudantes. Es decir el
productor y el consumidor se encontraban cara a cara en el mercado.
No existian grandes complejidades en el intercambio de los productos,
las metas eran comunes y simples. En esta primera etapa el
consumidor incidia directamente en la determinacion de las calidades
del producto, sus exigencias eran satisfechas inmediatamente y el

control sobre el producto era automatico. El desarrollo de la sociedad
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mercantilista hace que el productor y el consumidor se vayan
separando para dar paso al intermediario. Este nuevo eslabon de la
cadena agrego poco o nada al valor del producto y concentré su interés
en la especulacion y el lucro. La calidad para ser manejada a través de

las comunicaciones haciendo cada vez mas compleja.

Con la llegada de la revolucion industrial y con ella el desarrollo de la
tecnologia moderna la division del trabajo, la especializacién y la
creacion de la linea de ensamble se da paso a una nueva forma de vida
en sociedad y a una transformacion en las organizaciones
incrementandose en consecuencia el numero de eslabones de la
cadena productor — consumidor. En esta etapa, el responsable de la
calidad era el capataz quien ademas de responder por la cantidad de
produccion tenia que controlar que el producto tuviera la calidad
deseada. Con el crecimiento y desarrollo de la organizacion industrial
surge una nueva figura que vendria a remplazar al antiguo capataz en
sus funciones de control, el inspector encargado inicialmente de
seleccionar los productos en buenos y defectuosos. Esta etapa se
caracterizo por la inspeccion ejercida sobre el producto final y por la
aparicion del sistema de produccion en linea, creada por Henry Ford
con el fin de satisfacer la demanda, mejorando la productividad y la
calidad del producto (Talero, 1993) .

El control de la calidad moderna o control de calidad estadistico
comenzo6 en los afios 30 con la aplicacién de los cuadros de control
ideados por el Dr. Shewhart (1939). La utilizacién de la estadistica
como herramienta que mide la variacion de los procesos, propicio el
camino de modelo de control estadistico o conectivo a una “Dinamico
Preventivo” (Shewhart, 1939).

Feigenbaum, A (1957) dio origen al concepto de Control Total de
Calidad por la parte Norteamericana, definiéendolo como un sistema
para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo, mantenimiento y

mejoramiento de la calidad, realizados por los diversos grupos en una
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organizacion de modo que sea posible producir bienes y servicios a los
niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la plena
satisfaccion de los clientes. Deming, W (1950), es el estadistico
norteamericano mas famoso por haber logrado encaminar la industria
japonesa a ocupar el primer lugar en calidad del mundo. Demin ha sido
llamado el “Fundador de la tercera de las revoluciones, la Industrial él
afirma el 94 % de los problemas de calidad son responsabilidad de la
alta gerencia y sefiala que es un deber de esta ayudar a las personas

con mas astucia y no trabajar mas (Demib, 1960).

Juran, J (1962) planteo que existen 2 clases de calidad la
adecuada para utilizacion o wuso Yy conformidad con las
especificaciones. Es decir, que un producto puede estar fabricado con
las especificaciones técnicas pero su uso puede llegar a representar un

grave riesgo en la poblacion (Juran, 1999).

Crosby, P (1979) afirma que el primer paso para mejorar la
calidad es obtener el compromiso de la alta gerencia o direccion.
Ademas indica que la calidad se debe ver positivamente como una
forma de mejoramiento continuo en todos los niveles de la
organizacion. No puede ser considerada como algo de exclusiva
responsabilidad del personal técnico, requiere liderazgo, el respaldo y

motivacién de la alta gerencia y de los mandos medios (Juran, 1999).

Segun Crosby todo trabajo es un proceso es decir una serie de
acciones que producen un resultado. Estos resultados son los
productos (bienes y servicios) que satisfacen las necesidades y los

decesos de los clientes.

Ishikawa, K (1993) afirma practicar el control de la Calidad es
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad
gue sea el mas econdémico y el mas util y siempre satisfactorio para el
cliente (Ishikawa, 1993).
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A diferencia del enfoque norteamericano propuesto por
Feigenbaum en donde el control de calidad debe estar en manos de
especialistas respaldados por un funcién general bien organizada, la
modalidad japonesa insiste en que todas la divisiones y todos los
empleados de una compafia deben participar en el estudio y
promocién del control de calidad a través de la operacionalizacion de
los siguientes postulados basicos:

1. Primero es la calidad, no las utilidades a corto plazo.

2. orientacion hacia el consumidor. Es decir pensar desde el punto
de vista de los demas.

3. El Proceso siguiente es su cliente: se deber derribar las barreras
del seccionalismo.

4, Utilizar datos y numeros en las presentaciones, emplear
métodos estadisticos.

5. Respeto a la humanidad como filosofia administrativa mediante
el empleo de una administracion participativa.

6. Administracion interfuncional.

Las principales ventajas de la aplicacion del control de calidad en las
empresas es; el aumentar la calidad de aceptacion, paulatinamente
disminuira el nimero de defectos. Esto dara como resultado una mayor
economia en los costos de los productos, acompafiada de una
productividad mas alta, la cual se vera reflejada en el aumento de las

utilidades.

Control de la calidad

El concepto de control corresponde a una evaluacion, que es
actualmente una nocién fundamental de todo proceso Administrativo;
cualquier actividad compleja encaminada a un fin, definida sus metas
debe al término de cada etapa del ciclo, evaluar el logro de esas metas
y tomar las medidas para su correccién. Implica la revision
retrospectiva hecha sobre una informacion objetiva, que en lo posible
deben ser expresadas cuantitativamente, para obtener la objetividad

gue se persigue (Ishikawa, 1993)
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El concepto de calidad

La palabra calidad segun el diccionario de la lengua espafiola proviene
del latin qualitas y que significa "propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o
peor que las restantes de su especie. En el mismo diccionario se
sefiala que, en sentido absoluto, "buena calidad" es equivalente a

superioridad o excelencia.

El concepto moderno de ".calidad" ha sido definido como "amplitud para
el uso" o como el "cumplimiento de los requisitos de los consumidores
o clientes". En este ultimo sentido los requisitos son las caracteristicas
reales o sustitutos de la calidad, donde los primeros son los que
producen la satisfaccion del consumidor, en tanto que los segundos son
las condiciones para que existan los anteriores. (Juran, 1999). Es decir:

a). Laadecuada para utilizacion o uso; y

b). La que guarda conformidad con las especificaciones.

Trabajar con calidad consiste en disefiar, producir y servir un bien o
servicio que sea Util, lo mas econémico posible y siempre satisfactorio
para el cliente o usuario (Ishikawa, 19993).

Calidad de un producto y de un servicio
La calidad de un producto se entiende como "un grado predecible de
uniformidad y confiabilidad a bajo costo, y acorde con las necesidades

y expectativas de los clientes internos y externos.

Un servicio tendra calidad en la medida que alcance o exceda los
requerimientos del cliente, o simplemente, esté acorde con los
requerimientos acordados, entre el proveedor y el cliente. En el mundo
de los servicios, calidad no significa necesariamente lujo, ni algo
inmejorable. Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando

responde a las demandas del grupo seleccionado.



48

La satisfaccion del cliente.

Existen distintos puntos de vista respecto al significado de satisfaccion.
Como parte del resultado del proceso de evaluacién de compra se
habla del estado psicologico final resultante de una experiencia de
consumo (Carreras, 2002). Como parte del proceso de evaluacién de
compra se contemplaria como la respuesta a la evaluacién de la
discrepancia entre las expectativas anteriores y la experiencia actual
de consumo (Carreras, 2002). Por tanto, aunando estos puntos de
vista, la satisfaccion se trata de un juicio evaluativo sobre la experiencia
de compra/consumo como resultado de procesos cognitivos de
comparacion entre la recompensa y costes de la compra y que integra
elementos afectivos relacionados con la experiencia del consumo
(sentimiento de decepcion, emociones expectadas, etc.). Para que
exista satisfaccion del cliente existen 3 principios basicos que son:
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993):

1. Satisfaccién del cliente = (P) Percepciones — (E) Expectativas.
Todo cliente espera algo cuando compra, y la diferencia aritmética
entre lo que desea (expectativa) y lo que percibe en el momento de la
compra es la satisfaccion del cliente (percepcion de la prestacion). Se
define expectativa como la creencia formada por el consumidor sobre
las prestaciones de un producto/servicio antes de la compra o del
consumo de este. En base a esto, el grado de
satisfaccion/insatisfaccion del consumidor depende sélo de las
creencias 0 expectativas que tenga antes de comprar un

producto/servicio (ver Tabla 1).

TABLA 1.- EVALUACION DE COMPRA

COMPARACION PROCESO CONSECUENCIA
Percepcion > Expectativa Disconfirmacion(*) positiva  |Satisfaccion aumentada
Percepcion < Expectativa Disconfirmacion(*) negativa Insatisfaccion
Percepcion = Expectativa Confirmacioén Satisfaccion

(*) - | Percepcién — Expectativas | = Disconfirmacion Satisfaccién (= juicio

comparativo).

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993)
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En cambio, cuando el consumidor ya conoce el producto por una
compra anterior, es decir, tiene experiencia, las expectativas se
basan en normas establecidas por el consumidor y basadas en
Su propia experiencia. Por tanto, en este caso el grado de
satisfaccion/insatisfaccion del consumidor depende de Ila

comparacion de la prestacion con la experiencia (ver Tabla 2).

Queja + Solucién réapida = Incremento de satisfaccion. La
capacidad de resolver rapidamente los problemas es un factor
de éxito. Por ejemplo: un cliente contrata una linea telefonica y
cuando la va a usar, si funciona tendra una satisfaccion neutra
(P — E = NEUTRA). Sin embargo, si no funciona y no le dan un
buen servicio (P — E = NEGATIVO), le contara a sus conocidos
que el producto es malo, mientras que cuando funciondé ni
siquiera lo comentd. En cambio, si no funciona pero recibe un
excelente trato y servicio (P — E = POSITIVA) divulgara este

hecho entre muchos mas conocidos.

Cliente muy satisfecho = Cliente fiel. Los clientes muy
satisfechos son los que venderan mi producto a otros clientes
potenciales, mientras que los simplemente satisfechos no

siempre volveran a comprar y parte se iran a la competencia.

TABLA 2.- TIPOS DE SATISFACCION, SEGUN EVALUACION DE LA

EXPERIENCIA

ESTADO
RESULTANTE

AFECTIVO

COGNITIVO

TIPO DE
SATISFACCION

Satisfactorio

Sorpresa +

Disconfirmacion “+” de

“Satisfaccion deleite”

disfrute expectativas y atribucion
(agradecimiento y gratitud)

Disfrute Confirmacion de un estado  |“Satisfacciéon
placentero y posible agradable”

atribucion (agradecimiento y

gratitud)
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Neutralidad |[No hay disconfirmacion de  |“Satisfaccion

expectativas, no hay aceptable”
atribucion
Insatisfactorio Desencanto |Hay disconfirmacién “-“ de “Insatisfaccion

expectativas, hay atribucion |decepcion”

(incompetencia, abandono)

Frustacion |Hay disconfirmacién”-“ de “Insatisfaccion

expectativas, hay atribucién |rechazo”

(abandono y culpa)

Fuente: Carreras (2002)

Satisfaccion del cliente

Segun la literatura que se ha editado al respecto, nos encontramos con
dos posibles definiciones de satisfaccion:

La satisfaccion se define como el agrado que experimenta el cliente
después de haber consumido un determinado producto o servicio.

La satisfaccion se define como el proceso que experimenta el cliente
por el cual percibe y evalla una supuesta experiencia.

La satisfaccion del cliente se puede considerar por tanto como una
respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de la discrepancia
percibida entre su experiencia previa/ expectativas de nuestro servicio
y el verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el

contacto con el taller.

Hasta hace poco tiempo, medir la satisfaccion de los clientes era un
ejercicio saludable, pero poco practicado entre las empresas. Hoy, con
los cambios en la norma ISO 9001:2000 implementar una metodologia
para gestionar la satisfaccion del cliente es uno de los pilares para la
"nueva" calidad. Pero ademas de ser la norma ISO 9001:2000 una
precursora de la medicion de la satisfaccion del cliente, hemos de tener
en cuenta que la satisfaccion del cliente y su Fidelizacion son
componentes esenciales para incrementar la competitividad de las
Empresas actuales. Si existen clientes, hay rentabilidad y si hay
rentabilidad el negocio se mantendra en el mercado.
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El Cliente Interno

Por las necesidades que satisfacen:

Buscan satisfacer necesidades de afiliacion, seguridad, autoestima,
autorrealizacion, poder. Puede darse el caso que en determinadas
condiciones prioricen indistintamente una u otra necesidad, pero eso
no que el cliente interno busque la satisfaccion de sus necesidades de
forma independiente, sino que para este las mismas y su forma de

satisfacerlas se encuentran mas clara.

Cuando se trata del cliente interno, a pesar de que multiples son los
autores (Maslow, Mac. Gregor) que han descrito el conjunto de
necesidades que se pueden satisfacer mediante el trabajo para la
mayoria de las personas el unico o el fin fundamental que persigue un
trabajador es la satisfaccion de una necesidad fisiologica mediante la
obtencién del dinero y rara vez reconocen en los otros las necesidades

de seguridad, sociales, de autorrealizacion y auto estima.

Las formas en que retribuyen la satisfaccion de sus necesidades.

Es mediante el propio esfuerzo fisico y mental que el cliente interno
retribuye la satisfaccion de una necesidad. La mayoria sienten que le
hacen un favor al pagarle al trabajador por su trabajo y al dejarlo
trabajar. En su miopia no se percatan que si el interno no hubiera
necesitado satisfacer necesidades mediante el trabajo y en
consecuencia no hubiese pagado con su esfuerzo por la satisfaccion
de estas necesidades entonces no estarian ellos en condiciones de
ofrecer un producto y después recuperar el dinero pagado por los

compradores.

La duracién del proceso de satisfaccion de las necesidades.
Esta caracteristica a pesar de ser la Ultima tal vez sea la mas importante
pues es la que en nuestra opinidn mas influye en que no se reconozca

por todos la existencia del cliente interno.



52

La duracion del ciclo del servicio mediante el cual el cliente externo
recibe el producto que satisface sus necesidades resulta relativamente
muy corta en comparacion con la del ciclo del servicio que satisface las

necesidades del cliente interno.

En este caso el cliente interno generalmente interactta con el ciclo del
servicio casi todo los dias y como minimo 8 de las 24 horas del dia. De
tal forma que el cliente interno rara vez espera que sus necesidades
sean satisfechas de forma inmediata sino durante el transcurso del
tiempo, esto hace que sus necesidades, sus prioridades y expectativas
se modifiquen en el transcurso de este periodo, durante el cual se logra
gue la valoracion del cliente interno sea mas subjetiva, pasiva y sujeta
a una mayor influencia de quien oferta el servicio (empleador). Este otro
caso podria resumirse como la dilatacion del ciclo del servicio mediante

la expansion de los momentos de verdad.

Otro argumento mas a favor del cliente interno radica en el hecho de
gue como es sabido el concepto de proceso presenta un caracter
relativo pues puede considerarse un proceso todas las actividades que
se realizan en una entidad desde la recepcion de la materia prima hasta
el del producto terminado o el &rea de venta o por el contrario pueden
considerarse procesos cada una de las areas donde se realice algin
tipo de operacion durante la recepcion, almacenamiento o
transformacion del producto inicial hasta convertirlo en producto final,
por lo que entonces cada una de las areas independientes dentro de la
entidad podrian considerarse cliente de su predecesora en el proceso
de transformacion y por lo tanto seria un cliente interno, de igual forma
dentro de una misma area cada obrero que realice una operacion o
conjunto de estas de forma independiente puede considerarse como
ejecutor de un proceso y todo el que dependa de él sera su cliente por
lo que esto también sera un elemento mas que valide la existencia del

cliente interno.
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Medicién de la calidad del servicio
Actualmente, la importancia de ofrecer bienes y servicios de calidad es
cada vez mas esencial en el mercado. Los consumidores son mas

exigentes y tienen una gran nocion de lo que implica la calidad.

Para cumplir con estas expectativas, se han desarrollado numerosas
técnicas y herramientas para medir y asegurar la calidad de los
productos ofrecidos por la industria. Sin embargo, en el caso de los
servicios, esto es aun mas complejo, dada la naturaleza subjetiva que
los caracteriza. Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad,
sino que es el resultado de las actividades generadas por el proveedor
para satisfacer al cliente. Esto significa que los servicios poseen tres
caracteristicas tipicas que explican la complejidad de su estudio:

a) Intangibilidad:

Un servicio es intangible; es decir no ti ene una estructura fisica que se
pueda ver y tocar. El gran desafio del hombre de marketing es volver
tangibles esos aspectos intangibles de un servicio, al destacar los

beneficios con claridad.

b) Relacién con los clientes:
Muchos servicios no pueden producirse sin la presencia y cooperacion
del cliente, ya que no es posible almacenarlos y se producen en el

mismo momento que se consumen.

c) Perecederos:

Cuando un servicio exige la presencia del cliente, para recibir y
consumirlo, la empresa de servicio debe de estar atenta al tiempo del
cliente por que los servicios son perecederos; en otras palabras, no se

pueden almacenar para consumirlos después.
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d) Inseparabilidad:
El servicio depende del desempefio, especialmente de los empleados
quienes son la parte esencial del mismo. Por consiguiente, el sector

servicio se caracteriza casi siempre por la mano de obra intensiva.

La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la
calidad de un servicio, y surge de la diferencia entre lo que el cliente
percibe del mismo, una vez que la experiencia ha tenido lugar, y las
expectativas que se genera antes de contratarlo. Dada las
caracteristicas propias de un servicio, la relacion entre percepciones y
expectativas es relativa a cada cliente en particular, y es importante
reconocer que es €l mismo quien la determina, no el prestador del

servicio. (Parasuraman, 1992)

Modelos para medir la calidad del servicio

1. Modelo SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo propésito es mejorar la calidad
de servicio ofrecida por una organizacién. Utiliza un cuestionario tipo
gue evallia la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia vy
elementos tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta
multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes
respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un
instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones.
El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente
espera de la organizacion que presta el servicio en las cinco
dimensiones citadas, contrastando esa medida con la estimacion de lo
gue el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.
Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la
discrepancia entre lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe
del mismo) se pretende facilitar la puesta en marcha de acciones

correctoras adecuadas que mejoren la calidad. (Parasuraman, 1992)


http://www.12manage.com/methods_zeithaml_servqual_es.html
http://books.google.es/books?id=apHbsjHxroEC&printsec=frontcover&dq=Zeithaml,+Parasuraman+y+Berry&hl=es&sa=X&ei=XIGBT5eXE6ef0QWc1ciYBw&ved=0CDQQ6AEwAA#v=onepage&q=Zeithaml%2C%20Parasuraman%20y%20Berry&f=false
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El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un
enfoque de evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que:
1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las
expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un
balance ventajoso para las percepciones, de manera que éstas
superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida
del servicio, y alta satisfaccion con el mismo.
2. Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas
de los usuarios:
e Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de
amigos y familiares sobre el servicio.
o Necesidades personales.
e Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido
previamente.
« Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre
las prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas

gue el ciudadano tiene sobre las mismas.

3. ldentifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de
evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un
servicio. (Parasuraman, 1992)

Las dimensiones del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

pueden ser definidas del siguiente modo:

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
Fiabilidad
fiable.

Capacidad de Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

Respuesta proporcionar un servicio rapido.

Conocimientos y atencién mostrados por los empleados
Seguridad
y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.
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Atencién personalizada que dispensa la organizacion a

Empatia

sus clientes.
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
Tangibles y materiales de comunicacion.

2. Modelo de la Servuccién

Los defensores de este modelo son Eiglier y Langeard (1989), por

medio del cual la calidad del servicio dependera de la calidad que

tengan aquellos elementos que intervienen en el proceso de

prestacion de los servicios y de la coherencia existente entre ellos.

Estos elementos son:

El soporte fisico: donde la calidad de los elementos fisicos
utilizados en la prestacion de los servicios esta condicionada
por la calidad intrinseca, por las tecnologias que han
intervenido en el proceso y por las facilidades de
mantenimiento y uso. Entre algunos de los elementos fisicos
de una entidad financiera esté la ubicacién y forma del local
de las agencias y sucursales, su decorado, los equipos
informaticos que facilitan la comunicacion.

El personal: la calidad del personal en las empresas de
servicios viene dada por la cualificacion del mismo, la actitud
de servicio y su compromiso, ademas de su presencia fisica.
Los clientes: donde la calidad del servicio esta vinculada a la
homogeneidad o similitud entre los mismos, ya que se facilita
el servicio a muchos usuarios, cuando es el mismo el cliente

quien participa en todo el proceso de produccion y consumo.

El servicio se conforma como el objetivo del modelo de la Servuccion

y se define como el efecto de la interaccion de los recursos humanos,

el soporte fisico y los clientes. (Heskett, 2008)


http://www.baquia.com/noticias.php?id=12185
http://unjobs.org/authors/pierre-langeard
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Problematica del Adulto mayor en el INABIF
La situacion de las Personas Adultas Mayores se analiza bajo ciertos
indicadores sociales, econdmicos y de salud, los mismos que dan cuenta de

la necesidad de atencion.

Asi, se conoce que de una poblacion de Personas Adultas Mayores cercana
a los tres millones, el 70% requiere servicios de salud mientras que el 20.1 %
presenta un déficit calérico, entre otras necesidades. Ilgualmente, se observa
gue los servicios del Estado no presentan servicios especializados en la

magnitud esperada para cubrir la demanda requerida.

Adicionalmente, en la medida en que se presenta una escasa intervencion, se
evidencian las limitaciones de las Personas Adultas Mayores para acceder a
servicios especializados, aun con la existencia de programas enfocados a
este grupo poblacional (como es el Programa Nacional Vida Digna — PNVD y
el Programa Integral para el Bienestar Familiar INABIF) en los que
observamos que la cantidad de atenciones totales se encuentra por debajo de

las 300 anuales por servicio, de acuerdo a la Tabla N°2 que se presenta:

Tabla # 1: Namero de atendidos por tipo de servicios

Tipo de
servicios de 2012 2013 2014

atencion
Basica 0 111 122
Integral 42 215 273
Total 42 326 395

Fuente: PNVD e INABIF (2014)



58

POBLACION TOTAL DE PAM POR SEXO SEGUN ZONA RURAL O

URBANA

Grupos de edad Total Hombre Mujer
60-64 afios 696,078 334,762 361,316
65-69 afos 522,540 248,219 274,321
Urbana | 70-74 afios 390,857 180,841 210,016
75-79 afnos 281,393 124,346 157,047
80 y més afios 261,604 107,883 153,721
60-64 afios 203,422 101,852 101,570
65-69 afios 163,134 79,602 83,532
Rural |70-74 afos 125,965 60,137 65,828
75-79 afnos 89,886 42,265 47,621
80 y mas afios 72,475 31,120 41,355
TOTAL 2,807,354 1,311,027 | 1,496,327
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POBLACION DE PAM POR GRUPOS DE EDAD SEGUN DEPARTAMENTO, 2013

Departamento Total 60-64 | 65-69 | 70-74 | 75-79 ?:a':
AMAZONAS 31,114 10,873 8,020 5,782 3,847 2,592
ANCASH 112,999 34043 27520 21639 16120 13677
APURIMAC 39,087 12440 10016 7492 5159 3980
AREQUIPA 133,456 41264 31821 24457 18163 17751
AYACUCHO 52,330 16464 13312 10139 7016 5399
CAJAMARCA 120,217 39501 30542 22551 15463 12160
CALLAO 101,960 33099 24607 18502 13308 12444
Ccusco 119,115 39380 30115 22110 15088 12422
HUANCAVELICA 32,079 10946 8517 6207 3918 2491
HUANUCO 66,541 21763 16656 12395 8725 7002
ICA 77,140 24354 18779 14217 10463 9327
JUNIN 113,712 36429 27679 21118 15344 13142
LA LIBERTAD 170,586 52544 40740 31564 23719 22019
LAMBAYEQUE 123,592 38864 29352 22486 16735 16155
LIMA 994,208 311354 238702 182186 133393 128573
LORETO 63,398 24202 16827 10930 6624 4815
MADRE DE DIOS 6,323 2679 1622 1001 601 420
MOQUEGUA 18,735 6222 4812 3480 2338 1883
PASCO 20,462 6925 5113 3780 2680 1964
PIURA 153,207 51077 36962 27686 19863 17619
PUNO 126,681 37221 30841 24214 17737 16668
SAN MARTIN 53,850 20066 13754 9454 6169 4407
TACNA 26,973 9562 6887 4758 3099 2667
TUMBES 15,934 5894 3950 2743 1847 1500
UCAYALI 33,655 12334 8528 5931 3860 3002

TOTAL 2,807,354 899,500 685,674 516,822 371,279 334,079

Actualmente se cuentan con servicios dirigidos adultos mayores que se
concentran en la ciudad de Lima con un promedio inferior a 300 atendidos al
afo. Sobre este punto, se evidencia que la cobertura de estos servicios es
insuficiente para la magnitud de las necesidades requeridas. Por otro lado, los
mismos no logran tener el caracter de especializados sobre la problemética

gue enfrentan las personas adultas mayores.

Estos servicios en sus modalidades de asistencias como (i) basica a través de
hospederias, (ii) integrales a través de Centros Residenciales y (iii) centros de
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atencion de dia a través de los CEDIF?8, se constituyen en la capacidad
instalada o recursos disponibles para producir los bienes o servicios

especializados requeridos.

Por tanto, se requiere fortalecer los mismos a fin de otorgar competencias en
gestores y operadores que permita maximizar la produccién en términos de

calidad y cobertura de la oferta.

En cualquiera de las posibles modalidades de atencidén a las que pueden
acceder las Personas Adultas Mayores, lo importante es que la
institucionalizacion sea la ultima alternativa y la menos utilizada. Sin embargo,
se considera que primero se debe contar con un sistema de servicios
fortalecido (a nivel basico e integral) a casos priorizados y, de manera
paralela, desarrollar y fortalecer la prevencion y el empoderamiento de la
comunidad sobre los cuidados. Todo lo cual, se encuentra acorde al enfoque
de envejecimiento activo que nutre el accionar de las politicas publicas en los

paises de América Latina y El Caribe.

En la actualidad los servicios formales de cuidado al adulto mayor se prestan
en tres principales modalidades de atencion como son: los centros de atencién
residencial, centros de atencion de noche y centros de atencion de dia. Por
su parte, en paises desarrollados, se aprecia la existencia de una mayor oferta

privada de estos servicios.

Segun el estudio de la CEPAL sobre Envejecimiento y Sistema de Cuidado,
la inversion en estos servicios se relaciona con el modelo de atencion y
cobertura que ofrecen. Asi, en paises latino americanos la inversién es menor
y por ende el esquema de atencion se centra en aspectos basicos de salud,

lo que no cubre la demanda existente.

28 Centros de Desarrollo Integral de la Familia CEDIF, son las unidades de servicios de
proteccién a personas en situacion de pobreza, pobreza extrema y en riesgo social lo que
incluye a las adultas mayores. Depende del Programa Nacional Integral Nacional para el
Bienestar Familiar (INABIF).
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Este estudio hace una estimacién del gasto publico en las tres modalidad de
servicios mencionados en los paises pertenecientes a la organizacion para la
Cooperaciéon y Desarrollo Econémicos - OECD, hallando que en los paises
nérdicos existen mayores niveles de gasto (Suecia 3,8% del PIB, Noruega
3,0%, Dinamarca 1,9% y Finlandia 1,6%). Francia, Alemania y Reino Unido
destinan entre 0,6% y 0,7% del PIB, y la mayoria de los demas paises 0,4%

0 menos.

Asi el incremento de la inversién publica sobre los servicios formales basado
en el fortaleciendo la capacidad instalada y ampliando la cobertura del mismo
es un paso inicial para asegurar un esquema de prestacion para el modelo de
cuidados en donde se privilegia las acciones en la comunidad y la familia
procurando la permanencia de las Personas Adultas Mayores de forma activa

y dentro del nucleo familiar.

PROGRAMAS DEL INABIF

Los Centros de Desarrollo Integral de la Familia CEDIF, son las unidades
de servicios de proteccidon a personas en situacion de pobreza, pobreza
extrema y en riesgo social lo que incluye a las adultas mayores. Depende del
Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar (INABIF).

Durante el afio 2013, operaron 21 CEDIF en nueve regiones del pais, los
cuales a través de servicio de Clubes de adultos Mayores han brindado
atencion a 1590 Personas Adultas Mayores.

DEPARTAMENTOS CEDIF

Amazonas
Ancash
Avacucho
Ica

Junin
Lima
Loreto
Puno
Tacna

N -
g Y o e e e e e

Total
Fuente: DIPAM - DGFC
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Los Cedif ofrecen cuidado diurno (estimulacion temprana y recreacion),
promocion del adolescente (reforzamiento escolar, talleres de orientacion y
apoyo nutricional), club del adulto mayor, comedor transitorio y otros servicios
(consejeria familiar, escuela de padres y defensoria del nifio y la familia,

principalmente).

Centro de Atencion Residencial - CAR “Virgen del Carmen”

El Centro es uno de los servicios que brinda la Unidad de Servicios para
Personas Adultas Mayores del Programa Integral Nacional para el Bienestar
Familiar — INABIF- con la finalidad de mejorar la calidad de vida de las
Personas Adultas Mayores. Este servicio ha atendido, en el 2013 a 35
personas (17 mujeres y 18 varones), logrando la reinsercion familiar de uno

de las Personas Adultas Mayores.

Centro Especializados de Referencia para Personas Adulta Mayores-
CERPAM
Es un espacio referencial, en la comunidad, concertado por el INABIF, para la
atencion personalizada y especializada de las Personas Adultas Mayores; con
funcionamiento en una localidad previamente evaluada; una vez a la semana,
por tres meses consecutivos y en un mismo horario.
Atiende a la poblacién de 60 afios a mas, con los siguientes servicios

e Atencién psicolégica y social

e Atencion nutricional

e Asesoria legal

e Talleres socio formativos de desarrollo personal

e Orientacion y consejeria de diversa indole

e Atencidn en cosmetologia

¢ Derivacion segun necesidad

Durante el afio 2013 se atendié a través del CERPAM de Villa el Salvador a
92 PAM, lo que significo 651 atenciones; en el CERPAM CHINCHA a 29 PAM
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y 488 atenciones; y en el afio 2014 a través del CERPAM Independencia 131
PAM con 791 atenciones y en el CERPAM Comas, 81 PAM y 548 atenciones.

2.3.Definiciones conceptuales
Estrategia
Es la determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa, y la adopcion de los cargos de accién y asignaciéon de los

recursos necesarios para alcanzarlos.

FODA

Fortaleza (F), Oportunidad (O) Debilidad (D) Amenaza (A)

La matriz FODA, es una estructura conceptual para un analisis
sistematico que se adecua a las amenazas y oportunidades externas,
con las fortalezas y debilidades internas de una organizacion, con el

objetivo de generar diferentes opciones de estrategia.

Misién
La misién es el motivo, propdsito, fin o razén de ser de la existencia de

una empresa lo que pretende cumplir en su entorno.

Objetivo de largo plazo
Son aquellos resultados pre- establecidos globales que la organizacion
pretende alcanzar en un plazo de mas de un afio, y define el orden de

importancia y la prioridad de cada uno, una jerarquia de objetivos.

Objetivo de corto plazo
Son aquellos resultados pre establecidos globales que la organizacién
pretende alcanzar en un plazo maximo de un afo. El establecimiento de

los objetivos es el primer paso de la planificacion.

Planes
Es un conjunto coherente de metas, directivas, criterios, y disposiciones

con que se instrumentaliza un proceso, pudiendo ser integral o sectorial.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
3.1.Ambito

La presente investigacion se realizé en el INABIF.

3.2.Poblacién
El universo poblacional para la presente investigacién esta constituido por
el personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF, que

actualmente son un total de 186.

3.3.Muestra
La muestra que se utiliz en la presente investigacion, fue el resultado de
la formula proporcionada por la Asociacion Interamericana de Desarrollo
(AID), a través del Programa de Asistencia Técnica (Hernandez y Col,
2010):

e (p.g.)*Z**N
(E)’(N-1)+(p*q)Z°

Donde:

N = El total del universo (poblacién)

n = Tamaro de la muestra

pyqg=  probabilidad de la poblacibn que presenta una
variable de estar o no incluida en la muestra, cuando
no se conoce esta probabilidad por estudios se
asume que py g es igual a 1 y tienen el valor de 0.5
cada uno.

Z = Las unidades de desviacion estandar que en la curva

normal definen una probabilidad de error Tipo 1=0.10,
esto equivale a un intervalo de confianza del 90%. En
la estimacion de la muestra el valor de Z=1.96
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E = Error estandar de la estimacién que debe ser 0.09 o

menaos.

Conocida la formula, procedemos a determinar el tamafio de la muestra
en un universo de 186 personas, donde se aplicd el instrumento
preparado.
B (0.5*0.5)*(1.96)2*186
~ (0.09)%(186—1) + (0.5*0.5)(1.96)
R= 42
Muestra: 42 personas

3.4.Tipo de investigacion
El presente trabajo reunié las condiciones metodolégicas para ser
considerado como una investigacion aplicada, en vista que se
consideraran teorias cientificas tal como se menciona en el Marco

Tebrico.

Asimismo la investigacién también fue descriptiva pues tuvo su base en
la observacion (objetiva, sistematica y metddica). Se analiz6 y estudio el
planeamiento estratégico y la calidad de atencién en el INABIF.
Pretendemos como primer paso: describir una realidad existente, co6mo
es que se manifiesta el fenbmeno, materia de estudio, identificar cuales

son sus componentes y emitir un determinado diagnéstico previo.

3.5.Disefio y esquema de la investigacion
El Disefio de la investigacion fue de tipo no experimental y el esquema a

emplear es el siguiente:

RG;....01...X....02

RG;....0s....- ....04

Donde:
R = Asignacion al azar o aleatoria

G = Grupo de sujetos
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O = Tratamiento
X = Una medicion de los sujetos de un grupo (Prueba,

cuestionario, observacion).

Definicion operativa del instrumento de recoleccién de datos

Para el efecto de la recoleccion de datos se seleccion6 como técnica la
encuesta, la cual fue aplicada a cada uno de los elementos componentes
de la muestra; considerdndose a estos como medios efectivos para

recolectar datos reales sobre la presente investigacion.

3.6.Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos
Se realizaron las coordinaciones para poder aplicar el instrumento sin
interrumpir las labores del lugar donde se aplicara la encuesta (INABIF) y

con el permiso de los funcionarios de dicha institucion.

3.7.Procedimiento
Luego la informacion fue procesada en el software SPSS 21 para obtener
gréficos y tablas, los mismos que fueron interpretados y presentados

como resultados de la investigacion.

3.8.Aspectos Eticos:

v' Los participantes de la investigacion fueron tratados como agentes
autonomos, es decir, ellos pueden tomar sus propias decisiones
como el de no desear participar en la investigacion.

v Se les informo de forma clara sobre los objetivos de la investigacion
y se solicit6 su consentimiento para las evaluaciones, sin
presionarlos.

v' Se les informd que si algun participante de la investigacion tiene
algn malestar que requiere intervencion médica, se procedera a
posponer su evaluacién y una pronta evacuacion.

v Se les inform6é a los participantes que no se les expondra a

situaciones desagradables o “bochornosas” por los resultados de
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la evaluacion, en otras palabras, los resultados que arrojan las
evaluaciones no seran utilizados en contra de ellos.

Se aplicd un trato justo a todos los participantes, es decir se le
incluyeron sin importar su condicién socio — econdémica, raza, Sexo
o religion; pero sin embargo se esta tomando los criterios de
exclusion que se encuentran mencionados dentro de la
investigacion, lo cual fueron planteados para evitar sesgos al
momento de la interpretacion de resultados.

Se respeto a los participantes, teniendo presente en cada momento
el derecho al trato justo, y sobre todo el derecho a su privacidad.
Los datos fueron analizados de la mejor manera, sin deformarlos
con fines demostrativos, es decir, se presentaron como tal se
encontraron.

Esta investigacion por ningin motivo causo dafio alguno al medio

ambiente, la ecologia y la biodiversidad.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1.Andlisis descriptivos

El instrumento (encuesta) fue aplicada a 42 personas que trabajan el

INABIF en Lima Metropolitana.

La eleccion fue en forma aleatoria y al azar, de acuerdo a la disponibilidad
de tiempo y facilidades técnicas en las que se pudo aplicar el instrumento,

previa coordinacion.



69

Tabla 1: Plan Estratégico de la institucion en base a sus necesidades

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 2 4,8 4,8 4,8
No 33 78,6 78,6 83,3
Validos No sabe, no 7 16,7 16,7 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
407 Media =212
Desviacion tipica = 453
/\ M=42
30
ct
o
=
Q2
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o 207
2
- 33]
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N |
I bl | I
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Plan Estratégico de la institucion en base a sus
necesidades

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,

Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 4.8% indic6 que

la institucion si cuenta con un Plan Estratégico formulado en base a sus

necesidades, el 78.6% respondié que la institucion no cuenta con esta

herramienta financiera y el 16.7% manifesté que no sabe ni opina sobre la

pregunta formulada.
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Tabla 2: Planificacidn estratégica actual aporta a las Estrategias y Objetivos

de lainstitucion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 2 4.8 4.8 4.8
No 31 73,8 73,8 78,6
Validos No sabe, no 9 21,4 21,4 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
Deeviacion fiica = 48
M=42

Frecuencia

5 1.0

20 25

3n

35

Planificacion estratégica actual aporta a las Estrategias
y Objetivos de la institucion

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,

INTERPRETACION

Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 4.8% indico que

la planificacién estratégica actual aporta a las Estrategias y Objetivos de la

institucion, el 7.38% respondié en forma contraria y el 21.4% manifesté que

no sabe ni opina sobre la pregunta formulada.
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Tabla 3: Definicién de Mision y Vision que contribuya a los objetivos

institucionales

Frecuencia

5 10

20

25 3n

N=42

35

Definicion de Mision y Vision que contribuya a los

objetivos institucionales

Media=129
Desviacion tipica = 431

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 6 14,3 14,3 14,3
No 34 81,0 81,0 95,2
Validos No sabe, no 2 4,8 4,8 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 14.3% indic6 que

en la institucién si se ha definido una Misién y Visién que contribuya a los

objetivos institucionales, el 81% respondié indicando que no se han definido

en la institucion y el 4.8% manifestd que no sabe ni opina sobre la pregunta

formulada.
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Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 2 4,8 4,8 4,8
No 37 88,1 88,1 92,9
Validos No sabe, no 3 7,1 7,1 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
507 Media = 2,02
Desviacian tipica = 348
N =42
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Conocimiento de objetivos institucionales

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 4.8% indic6 que
si se conocen y difunden apropiadamente los objetivos institucionales, el
88.1% respondié que no se conocen dichos objetivos y el 7.1% manifesté que

no sabe ni opina sobre la pregunta formulada.
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Tabla 5: Analisis FODA de la institucion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 2 4,8 4,8 4,8
No 34 81,0 81,0 85,7
Vélidos No sabe, no 6 14,3 14,3 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
407 Media = 2,1
Desviacion tipica = 431
N =42
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Analisis FODA de la institucion

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 4.8% indicé que

si se ha efectuado un analisis FODA de la institucién, el 81% respondié en

forma contraria y el 14.2% manifesté que no sabe ni opina sobre la pregunta

formulada.
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Tabla 6: Plan de Accion para convertir las debilidades y amenazas en

fortalezas y oportunidades

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 3 7,1 7,1 7,1
No 29 69,0 69,0 76,2
Validos No sabe, no 10 23,8 23,8 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
N =42

Frecuencia

10

Plan de Accion para convertir las debilidades y

20

25 30

amenazas en fortalezas y oportunidades

35

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 7.1% indicé que

si se ha establecido un plan de Accion para convertir las debilidades y

amenazas en fortalezas y oportunidades, el 69% respondi6 en forma contraria

y el 23.8% manifestd que no sabe ni opina sobre la pregunta formulada.
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Tabla 7: Servicio que se brinda en la institucién

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 4 9,5 9,5 9,5
No 36 85,7 85,7 95,2
Validos No sabe, no 2 4.8 4.8 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
507 Media = 1,95
Desviacion tipica = 379
M o=42
40—
m
2 a0
=
€
=
L2
2
|18
10
0 _/B/ T = f
5 10 15 20 25 3,0 3s

Servicio que se brinda en la institucion

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION
Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 9.5% indicé que

el servicio que se brinda en la institucion es el que esperan los beneficiarios

de los diferentes servicios, el 85.7% respondid que el servicio no es el

esperado y el 4.8% manifestd que no sabe ni opina sobre la pregunta

formulada.
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Tabla 8: Eficiencia de los servicios que actualmente se prestan en la

institucion
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 11 26,2 26,2 26,2
No 29 69,0 69,0 95,2
Validos No sabe, no 2 4,8 4,8 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
407 Media = 1,79

Frecuencia
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25 30

M=42

35

Eficiencia de los servicios que actualmente se prestan

en la institucion

Desviacion tipica = 52

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracion propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 26.2% indicé que

los servicios que actualmente se prestan en la institucion son eficientes, el

69% respondié que no son eficientes y el 4.8% manifestod que no sabe ni opina

sobre la pregunta formulada.
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Tabla 9: Calidad de los servicios que se prestan en la institucion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 4 9,5 9,5 9,5
No 35 83,3 83,3 92,9
Validos No sabe, no 3 7,1 7,1 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
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Calidad de los servicios que se prestan en la institucién

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 9.5% indicé que

los servicios que se prestan en la institucion son de mucha calidad, el 83.3%

respondio que dichos servicios no son de calidad y el 7.1% manifesté que no

sabe ni opina sobre la pregunta formulada.
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Tabla 10: Personal adecuadamente preparado y capacitado para brindar un

servicio eficiente

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 8 19,0 19,0 19,0
No 33 78,6 78,6 97,6
Vélidos No sabe, no 1 2,4 2,4 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
407 Media = 1,83
Desviacion tipica = 437
M= 42
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Personal adecuadamente preparado y capacitado para

brindar un servicio eficiente

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION
Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 19% indicé que

el personal de la institucion esta adecuadamente preparado y capacitado para

brindar un servicio eficiente, el 78.6% respondié que hace falta capacitacion y

preparacion del personal que brinda servicios y el 2.4% manifest6é que no sabe

ni opina sobre la pregunta formulada.
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Tabla 11: Acciones correctivas tomadas por la gerencia para mejorar los

servicios que se brindan

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 6 14,3 14,3 14,3
No 31 73,8 73,8 88,1
Validos No sabe, no 5 11,9 11,9 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
M =42
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Acciones correctivas tomadas por la gerencia para
mejorar los servicios que se brindan

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 14.3% indico que
la gerencia ha tomado algunas acciones correctivas para mejorar los servicios
gue se brindan actualmente, el 73.8% respondié que no se han tomado dichas
medidas correctivas y el 11.9% manifesté que no sabe ni opina sobre la

pregunta formulada.
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Tabla 12: Implementacién de mediciones de la calidad del servicio que se

presta en lainstitucion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 1 2,4 2.4 2.4
No 36 85,7 85,7 88,1
Validos No sabe, no 5 11,9 11,9 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
M=42

Frecuencia

= | , | 25 an 35

Implementacién de mediciones de la calidad del servicio
que se presta en la institucion

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 2.4% indicé que
si se han implementado algun tipo de mediciones de la calidad del servicio
que se presta en la institucién, el 85.7% respondié en forma contraria y el

11.9% manifestd que no sabe ni opina sobre la pregunta formulada.
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Tabla 13: Evaluacion de la frecuencia la calidad del servicio prestado en la

institucion
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 4 9,5 9,5 9,5
No 37 88,1 88,1 97,6
Validos No sabe, no 1 2,4 2,4 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma

Media =193
Desviacion tipica = 342
M=42

Frecuencia

- | ; 20

Evaluacion de la frecuencia la calidad del servicio
prestado en la institucion

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 9.5% indico que
se evalua con frecuencia la calidad del servicio prestado en la institucion, el
88.1% respondio que no se evalua la calidad del servicio y el 2.4% manifesto

gue no sabe ni opina sobre la pregunta formulada.
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Tabla 14: Mejora de los servicios que se brindan actualmente

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 31 73,8 73,8 73,8
No 9 21,4 21,4 95,2
Vélidos No sabe, no 2 4,8 4,8 100,0
opina
Total 42 100,0 100,0
Histograma
407 Media = 1,31
De_sviacién tipica = 563
30
s
(1]
| =
a
=3
o 20
2
(1

V

5\

e —

I
A 1,0

I
20

=
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|
35

Mejora de los servicios que se brindan actualmente

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,
Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

INTERPRETACION

Del total de encuestados, se obtuvo el siguiente resultado: el 73.8% indic6 que

es posible mejorar los servicios que se brindan actualmente, el 21.4%

respondié que no es posible mejorar la situacion y el 4.8% manifesto que no

sabe ni opina sobre la pregunta formulada.
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Hipotesis secundaria 1

Vamos a ver si los aspectos relacionados a la formulacién de un plan
estratégico institucional y la calidad de la atencién de los adultos mayores en

el Programa Nacional Integral Nacional para el Bienestar Familiar.

i) Planteamiento de hipoétesis

Ho: La formulacién de un plan estratégico institucional NO contribuye con
mejora significativamente la calidad de la atencion de los adultos
mayores en el Programa Nacional Integral Nacional para el Bienestar
Familiar — INABIF, Lima 2014.

Hi: La formulacién de un plan estratégico institucional contribuye con
mejora significativamente la calidad de la atencién de los adultos
mayores en el Programa Nacional Integral Nacional para el Bienestar
Familiar — INABIF, Lima 2014.

i) Nivel de significancia

Nivel de significancia = 5%.

1)) Estadigrafo de prueba.
Usando software SPSS 21, encontramos la relacion Chi Cuadrado como

se muestra a continuacion.
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Plan Estratégico de la institucion en base a sus necesidades * Mejora de los servicios

gue se brindan actualmente

Recuento
Mejora de los servicios que se brindan Total
actualmente
Si No No sabe, no
opina
Si 0 2 0 2
Plan Estratégico de la
o No 27 5 1 33
institucion en base a
. No sabe, no 4 2 1 7
sus necesidades
opina
Total 31 9 2 42
Pruebas de chi-cuadrado
Valor Gl Sig.
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 10,1982 4 ,037
Pearson
Razoén de 8,655 4 ,070
verosimilitudes
Asociacion lineal por ,077 1 , 781
lineal
N de casos validos 42

a. 6 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada

inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,10.

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,

Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.
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El Chi Cuadrado de prueba = 10.198

iv) Decision
Como Chi cuadrado de prueba = 10.198> 0.05 (nivel de significancia), por

lo tanto se rechaza HO y se acepta H1.

v) Conclusién
Al 5% de significancia podemos establecer la formulacion de un plan
estratégico institucional contribuye con mejora significativamente la
calidad de la atencion de los adultos mayores en el Programa Nacional

Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

Hipdtesis secundaria 2
Vamos a ver si los aspectos relacionados a la formulacién de estrategias
institucionales y la calidad de la atenciéon de los adultos mayores en el
Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.
i) Planteamiento de hipdtesis
Ho: La formulacion de estrategias institucionales NO influye
significativamente en la calidad de la atencion de los adultos mayores
en el Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF,
Lima 2014.
Hi: La formulacion de estrategias institucionales influye significativamente
en la calidad de la atencion de los adultos mayores en el Programa

Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

i) Nivel de significancia

Nivel de significancia = 5%.

iii) Estadigrafo de prueba.
Usando software SPSS 21, encontramos la relacién Chi Cuadrado como

se muestra a continuacion.
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Tabla N° 16: Tabla de contingencia N° 2

Tabla de contingencia Planificacion estratégica actual aporta a las Estrategias y

Objetivos de la institucion * Evaluacion de la frecuencia la calidad del servicio prestado

en la institucion

Recuento
Evaluacién de la frecuencia la calidad del Total
servicio prestado en la institucion
Si No No sabe, no
opina

Planificacion Si 0 2 2
estratégica actual No 3 27 31
aporta a las Estrategias 1 8 9
y Objetivos de la NO_ sabe, no

institucion opina

Total 4 37 42

Pruebas de chi-cuadrado
Valor Gl Sig.
asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de ,6062 4 ,962

Pearson

Razé6n de 1,047 4 ,903

verosimilitudes

Asociacion lineal por ,218 1 ,641

lineal

N de casos validos 42

a. 7 casillas (77,8%) tienen una frecuencia esperada

inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,05.

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,

Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.

El Chi Cuadrado de prueba =0.606
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iv) Decision
Como Chi cuadrado de prueba = 0.606> 0.05 (nivel de significancia), por

lo tanto se rechaza HO y se acepta H1.

v) Conclusiéon
Al 5% de significancia podemos establecer que la formulacion de
estrategias institucionales influye significativamente en la calidad de la
atencion de los adultos mayores en el Programa Integral Nacional para el
Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

Hipotesis secundaria 3

Vamos a ver si los aspectos relacionados a la gestion estratégica y la calidad
de la atencién de los adultos mayores en el Programa Integral Nacional para
el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

i) Planteamiento de hipoétesis

Ho: La gestion estratégica NO incide significativamente en la calidad de la
atencion de los adultos mayores en el Programa Integral Nacional para
el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

Hi: La gestidn estratégica incide significativamente en la calidad de la
atencion de los adultos mayores en el Programa Integral Nacional para
el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

ii) Nivel de significancia

Nivel de significancia = 5%.

iii) Estadigrafo de prueba.
Usando software SPSS 21, encontramos la relacion Chi Cuadrado como

se muestra a continuacion.
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Tabla N° 17: Tabla de contingencia N° 3

Plan de Accidn para convertir las debilidades y amenazas en fortalezas y

oportunidades * Acciones correctivas tomadas por la gerencia para mejorar

los servicios que se brindan

Recuento
Acciones correctivas tomadas Total
por la gerencia para mejorar los
servicios que se brindan
Si No No sabe,
no opina
Plan de Accién para Si 1 1 1 3
convertir las No 2 24 3 29
debilidades y 3 6 1 10
amenazas en No sabe, no
fortalezas y opina
oportunidades
Total 6 31 5 42
Pruebas de chi-cuadrado
Valor Gl Sig.
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 6,0852 4 , 193
Pearson
Razén de 5,519 4 ,238
verosimilitudes
Asociacion lineal por 1,061 1 , 303
lineal
N de casos validos 42

a. 7 casillas (77,8%) tienen una frecuencia esperada

inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,36.

Fuente: Encuesta aplicada a personal administrativo y de servicios que labora en el INABIF,

Lima Metropolitana. Elaboracién propia, 2015.
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El Chi Cuadrado de prueba = 6.085

iv) Decision
Como Chi cuadrado de prueba = 6.085 > 0.05 (nivel de significancia), por
lo tanto se rechaza HO y se acepta H1.

v) Conclusion
Al 5% de significancia podemos establecer que la gestion estratégica
incide significativamente en la calidad de la atencion de los adultos
mayores en el Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar —
INABIF, Lima 2014.

4.2.Anédlisis inferencial y contrastacion de hipotesis
a) Contrastacién de los resultados del trabajo de campo

Luego de realizado el analisis estadistico de los datos obtenidos en el
instrumento, podemos indicar que se llegaron a demostrar los

siguientes resultados respecto de las hipétesis planteadas:

a) Laformulacion de un plan estratégico institucional contribuye
con mejora significativamente la calidad de la atencion de los
adultos mayores en el Programa Integral Nacional para el
Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

b) La formulacion de estrategias institucionales influye
significativamente en la calidad de la atencién de los adultos
mayores en el Programa Integral Nacional para el Bienestar
Familiar — INABIF, Lima 2014.

c) La gestidn estratégica incide significativamente en la calidad
de la atencion de los adultos mayores en el Programa Integral

Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014



90

b) Contrastacién de la hipétesis general en base a la prueba de

hipotesis.

Procedimiento

Para la prueba de hipétesis fue necesario establecer la correlacion
entre las variables de estudio (VI: del planeamiento estratégico y VD:
calidad de la atencion de los adultos mayores) para demostrar la relacién
directa que existe entre las variables, por lo que cuanto mas cercana se
encuentra el coeficiente de correlacion de Chi cuadrado a la unidad nos
demostrara una buena correlacion y el signo positivo nos establecera la

relacion directa.

El coeficiente de correlacion para éste caso es el mejor indicador para
validar la relacion directa entre las variables.

Ho = Una adecuada formulacion del planeamiento estratégico
NO optimiza significativamente la calidad de la atencién
de los adultos mayores en el Programa Integral Nacional
para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014

Hi= Una adecuada formulacion del planeamiento estratégico
optimiza significativamente la calidad de la atencion de los
adultos mayores en el Programa Integral Nacional para
el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014

Nivel de significancia

Nivel de significancia = 5%.

Estadigrafo de prueba.

Usando software SPSS 21, encontramos la relacién Chi Cuadrado como

se muestra a continuacion.
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Tabla N° 18: Tabla de contingencia N° 4

Conocimiento de objetivos institucionales * Implementacion de mediciones de la

calidad del servicio que se presta en lainstitucion

Recuento
Implementacion de mediciones de la Total
calidad del servicio que se presta en la
institucién
Si No No sabe, no
opina
Si 0 2 0 2

Conocimiento de

o No 1 31 5 37
objetivos
. No sabe, no 0 3 0 3
institucionales

opina
Total 1 36 5 42
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig.
asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson ,9462 4 ,918
Razén de verosimilitudes 1,650 4 ,800
Asociacion lineal por lineal ,013 1 ,908
N de casos validos 42

a. 8 casillas (88,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es ,05.

El Chi Cuadrado de prueba = 0.946

Decision
Como Chi cuadrado de prueba = 0.946> 0.05 (nivel de significancia), por

lo tanto se rechaza HO y se acepta H1.
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Conclusion

Al 5% de significancia podemos establecer que Una adecuada
formulacién del planeamiento estratégico optimiza significativamente la
calidad de la atencion de los adultos mayores en el Programa Nacional

Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

4.3.Discusion de resultados.

La investigacion desarrollada tiene entre otros los siguientes aportes

de rigor cientifico:

e Conocer la calidad con que se prestan servicios en el INABIF a
los adultos mayores.

¢ |dentificar si se realiza una adecuada planificacion estratégica
en esta institucion.

e Evaluar si el personal esta preparado y capacitado para

desempeniar el cargo que se le ha asignado
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CONCLUSIONES

Luego de concluir la investigacion, en base a la informacion estadistica
procesada y el trabajo de campo, asi como el andlisis descriptivo del marco

tedrico y la realidad problematica, se pudo concluir lo siguiente:

1. Se pudo determinar que la formulacibn de un plan estratégico
institucional contribuye significativamente con mejora de la calidad de
la atencién de los adultos mayores en el Programa Integral Nacional

para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

2. Asimismo, se logré establecer que la formulaciébn de estrategias
institucionales influye significativamente en la calidad de la atencion de
los adultos mayores en el Programa Integral Nacional para el Bienestar
Familiar — INABIF, Lima 2014.

3. Se pudo determinar del mismo modo que la gestion estratégica incide
significativamente en la calidad de la atencion de los adultos mayores
en el Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF,
Lima 2014.
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SUGERENCIAS

Se sugiere analizar el actual plan estratégico institucional que existe en
el Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF, con
la finalidad de determinar si su misién y visibn estan orientados o
dirigidos hacia los objetivos de la institucion y si de esta manera se
puede contribuir con mejorar la calidad de la atencion de los adultos

mayores.

También se recomienda que se deben analizar y reformular las
actuales estrategias institucionales que actualmente no responden a
las necesidades tanto de la institucion como de los beneficiarios y
usuarios de dicha institucion y de esta manera contribuir con la mejora
de la calidad de la atencién de los adultos mayores en el Programa

Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF.

Finalmente, se sugiere emplear las técnicas y procedimientos de la
gestion estratégica con la finalidad de determinar las reales
necesidades de la institucion y emplear todas las herramientas
administrativas y gerenciales necesarias y disponibles a fin de
optimizar la calidad de la atencion de los adultos mayores en el
Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar — INABIF.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE LA ATENCION DE LOS ADULTOS MAYORES EN EL INABIF — LIMA 2014

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODO
PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Variable TIPO DE
¢cDe qué manera una adecuada | Determinar si con una adecuada | Una adecuada formulacion del | independient | INVESTIGACIO
formulacion del planeamiento | formulacion del planeamiento | planeamiento estratégico optimiza | e N
estratégico permitira optimizar la | estratégico es posible optimizar la | significativamente la calidad de la atencion | Planeamiento | La presente

calidad de la atencién de los adultos
mayores en el Programa Integral
Nacional para el Bienestar Familiar —
INABIF, Lima 2014?

calidad de la atencién de los adultos
mayores en el Programa Integral
Nacional para el Bienestar Familiar —
INABIF, Lima 2014.

de los adultos mayores en el Programa
Integral Nacional para el Bienestar
Familiar — INABIF, Lima 2014.

PROBLEMAS SECUNDARIOS

a) ¢En qué forma la formulacién de un
plan estratégico institucional contribuira
con mejorar la calidad de la atencién de
los adultos mayores en el Programa
Integral Nacional para el Bienestar
Familiar — INABIF, Lima 20147

b) ¢De qué modo la formulacién de
estrategias institucionales influye en la
calidad de la atencién de los adultos
mayores en el Programa Integral
Nacional para el Bienestar Familiar —
INABIF, Lima 20147

c) ¢De qué manera la gestion
estratégica incide en la calidad de la
atencion de los adultos mayores en el
Programa Integral Nacional para el
Bienestar Familiar — INABIF, Lima
20147

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Establecer si la formulacion de un
plan estratégico institucional contribuye
con mejorar la calidad de la atencién de
los adultos mayores en el Programa
Integral Nacional para el Bienestar
Familiar — INABIF, Lima 2014.

b) Determinar si la formulacién de
estrategias institucionales influye en la
calidad de la atencién de los adultos
mayores en el Programa Integral
Nacional para el Bienestar Familiar —
INABIF, Lima 2014.

c) Analizar si la gestidon estratégica
incide en la calidad de la atencion de
los adultos mayores en el Programa
Integral Nacional para el Bienestar
Familiar — INABIF, Lima 2014.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) La formulacién de un plan estratégico
institucional  contribuye con mejora
significativamente la calidad de la atencion
de los adultos mayores en el Programa
Integral Nacional para el Bienestar
Familiar — INABIF, Lima 2014.

b) La formulacion de estrategias
institucionales influye significativamente
en la calidad de la atencion de los adultos
mayores en el Programa Integral Nacional
para el Bienestar Familiar — INABIF, Lima
2014.

c) La gestibn estratégica incide
significativamente en la calidad de la
atencion de los adultos mayores en el
Programa Integral Nacional para el
Bienestar Familiar — INABIF, Lima 2014.

estratégico

Variable
dependiente
Calidad de

atencion de
adultos
mayores

investigacion es
de tipo
descriptivo,
explicativo

DISENO DE
INVESTIGACIO
N

El Disefio de la
presente
investigacion
corresponde a
un disefio no
experimental
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS
ENCUESTA
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE LA ATENCION DE LOS
ADULTOS MAYORES EN EL INABIF - LIMA 2014

Esta encuesta es para uso estrictamente de investigacion, por tanto las
respuestas que usted dara son de caracter confidencial.

Se agradece su gentil colaboracion.

En las preguntas que a continuacion se le presentan, sirvase elegir una
alternativa marcando para tal fin con un aspa (X) o llenando los espacios en

blanco segun corresponda.

1.- ¢La institucién cuenta con un Plan Estratégico formulado en base a sus

necesidades?

si [ ] No [ ] No sabe, No opina [ |

2.- ¢ Considera que la planificacion estratégica actual aporta a las Estrategias

y Objetivos de la institucion?

si [ ] No [ ] No sabe, No opina [ |

3.- ¢En la institucion se ha definido una Mision y Vision que contribuya a los

objetivos institucionales?

si [ ] No [ ] No sabe, No opina [ |

4.- ¢ Se conocen y difunden apropiadamente los objetivos institucionales?

si [ ] No [ ] No sabe, No opina [ |

5.- ¢Se ha efectuado un andlisis FODA de la institucion?

si L1 No ] No sabe, No opina [ |
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6.- ¢Se ha establecido un plan de Accion para convertir las debilidades y

amenazas en fortalezas y oportunidades.

Si ] No [ ] No sabe, No opina [ |

7.- ¢El Servicio que se brinda en la institucion es el que esperan los

beneficiarios de los diferentes servicios?

Si ] No [ ] No sabe, No opina [ |

8.- ¢Los servicios que actualmente se prestan en la institucion son eficientes?

si [ ] No [ ] No sabe, No opina [ |

9. ¢ Los servicios que se prestan en la institucion son de mucha calidad?

si [ ] No [ ] No sabe, No opina [ ]

10. ¢ El personal de la institucién esta adecuadamente preparado y capacitado

para brindar un servicio eficiente?
si [ ] No [ ] No sabe, No opina [ |

11. ¢La gerencia ha tomado algunas acciones correctivas para mejorar los

servicios que se brindan actualmente?

si [ ] No [ ] No sabe, No opina [ ]

12. ¢ Se han implementado algun tipo de mediciones de la calidad del servicio

gue se presta en la institucion?

si [ ] No ] No sabe, No opina [ |
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13. ¢Se evalta con frecuencia la calidad del servicio prestado en la

institucion?

si [ ] No [ ] No sabe, No opina [ |

14. ¢ Es posible mejorar los servicios que se brindan actualmente?

si [ ] No [ ] No sabe, No opina [ |
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ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DATAVIEW: DATOS PROCESADOS DEL INSTRUMENTO APLICADO

P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P3 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14

1

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

2
28

29

30
k)

32
33
ki
35
36
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P12 | P13 | P14

P10 | P11

P9

P8

P6 | P7

P5

P4

P3

k|
3

3

41

42
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