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RESUMEN 

Durante los últimos años se ha iniciado un proceso paulatino de implantación 

de modelos de calidad para la mejora de la gestión interna de los servicios, 

concretada en dos líneas generales de actuación: Un Plan que suma 

recursos a las personas y empresas que desean desarrollar su potencial, 

permitiéndose ser aún más competentes, el gobierno regional Huánuco y la 

inversión social y su influencia en el desarrollo de la Provincia de Huánuco, 

dota de herramientas de excelencia a quienes ocupan distintos roles y 

estamentos dentro de la compañía y/o empresa  tanto privada como estatal y 

en especial a todas las provincias de la Región.  

El Gobierno Regional tiene la responsabilidad de gestión, para sentar las 

bases de una nueva sociedad huanuqueña, en el contexto socioeconómico 

de una economía de mercado, configurado por la globalización y del proceso 

de desarrollo regional descentralizado. 

En este nuevo proceso, el entorno político nacional compromete al Gobierno 

Regional el compromiso de garantizar la participación plena y el ejercicio de 

los derechos constitucionales de hombres y mujeres como un aspecto 

esencial a lograr un clima de paz, seguridad y el desarrollo de la región y de 

todas sus provincias con la inversión social y su influencia en el desarrollo. 

La dinámica habilita recursos personales promoviendo el ascenso en la 

pirámide del desarrollo personal. Y, es fundamental a la hora de sentar las 

bases para una gestión exitosa. 

La inversión social y su influencia en el desarrollo de hoy no es la misma de 

ayer, los cambios que diariamente surgen en el mundo influyen notoriamente 

en el diario accionar de cada provincia con esto, cada uno de los 

componente de ella debe moldearse para ajustarse óptimamente a estos 

cambios, inversión social y su influencia en el desarrollo. 

Cada factor productivo de las diversas provincias debe trabajar de manera 

eficaz en el logro de los objetivos que estos cambios conllevan; y es aquí 

donde se llega a realizar el tratamiento del recurso productivo, es a este 

factor a quien debe considerarse de real importancia para aumentar sus 

capacidades y elevar sus aptitudes al punto tal en que se encuentre como un 

factor capaz de valerse por sí mismo y entregarle lo mejor de sí a su trabajo, 

sintiéndose conforme con lo que realiza y cómo es reconocido. 

 

http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml


v 

SUMMARY 

A Plan that adds resources to the persons and companies that want to 

develop his potential, being allowed to be furthermore competent, the Integral 

Logistics is the set of technologies and means destined to manage the flows 

of materials and information, being his fundamental aim the satisfaction of 

the needs in goods and services of a client and / or market, in quality, 

quantity, place and moment; maximizing the satisfaction of the client and the 

flexibility of response, and minimizing the times of response and the costs. 

The logistics groups the activities that arrange the flows of materials, 

coordinating resources and demand to assure a certain level of service to the 

minor possible cost. It was to a great extent, the lack of coordination between 

the sales and the production, which they gave place to the appearance of the 

logistics in the companies, as way of solving the conflict between the above 

mentioned activities, serving the same one of link in the approach kaizen in 

the administrative management. 

The experience and the developed studies indicate clearly that each of them 

represents, approximately, from the half to both third parts of the logistic total 

cost in the approach kaizen in the administrative management.  

Nowadays in the direction of transport and communications it is an essential 

factor for any company, since none might operate without foreseeing the 

displacement of his raw materials and / or his final products.  

This intermediate step between the service and the demand, has as aim 

support the availability of the services that is offered with a view to the user, 

simultaneously that provides the necessary flexibility. 
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INTRODUCCIÓN 

El Gobierno Regional Huánuco es el órgano ejecutivo del Gobierno 

encargado de desarrollar el Plan Nacional de Simplificación Administrativa 

2013-2016 aprobado por la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) 

tiene como meta el cumplimiento con la finalidad de este período que los 

procedimientos y servicios administrativos se han simplificado. 

El documento presentado por el gobierno central precisa las acciones 

necesarias, metas, indicadores, plazos y entidades públicas responsables 

de su ejecución para la implementación de la Política Nacional de 

Modernización de la Gestión Pública. 

Con el único objetivo general es mejorar la calidad, eficiencia y oportunidad 

de los procedimientos y servicios que la administración pública ofrece a la 

ciudadanía, para lo cual se especifican cuatro objetivos estratégicos. 

En primer lugar, promover la implementación de los procesos de 

simplificación administrativa orientada a generar impactos positivos para los 

ciudadanos. 

Además, promocionara la incorporación progresiva de tecnologías de la 

información y comunicación para brindar servicios y trámites de calidad. 

El tercero es desarrollar un modelo de atención al ciudadano y promover su 

implementación; en tanto que el cuarto es el fortalecimiento del proceso de 

simplificación administrativa. 

En tal sentido para lograr estos objetivos se desarrolló mecanismos de 

simplificación administrativa que contribuyan a optimizar los trámites y 

servicios, así como a eliminar los innecesarios trámites por excesos que 

demoran a la sociedad y por qué no a la comunidad de la región.  

Por ende, se implementó un sistema único de trámites a escala nacional, y 

se adoptarán modelos de procedimientos y servicios administrativos 

comunes en entidades públicas más campañas anuales de eliminación de 

los innecesarios. Asimismo, se promovió el uso de herramientas 

informáticas estandarizadas procedimentales en línea y el intercambio de 

información entre entidades públicas.  

El Capítulo I: Problema de investigación, donde identificamos el problema 

que se convierte en un objeto de reflexión sobre el cual se percibe la 
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necesidad de investigar y planteamos los objetivos respectivos, las 

hipótesis, las variables, así como la justificación e importancia de la 

investigación. 

El Capítulo II: Marco teórico, embarcamos la investigación a 

conocimientos existentes de antecedentes y las bases teóricas y asumimos 

una posición frente a ello. 

El Capítulo III: Marco metodológico, nos centramos en las metodologías 

utilizadas para el desarrollo de la investigación, la población y muestra 

utilizadas así como las técnicas de investigación. 

El Capitulo IV: Resultados, mostramos los resultados más relevantes de la 

investigación, con aplicación de la estadística como instrumento de medida. 

El Capítulo V: Discusión de resultados, mostramos la contrastación del 

trabajo de campo con los referentes bibliográficos, la prueba de la hipótesis 

y el aporte de esta investigación. 

En las Conclusiones y recomendaciones, realizamos un compendio en 

relación a la investigación.  

         El   autor 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Descripción del Problema. 

Actualmente todo tipo de institución pública y privadas está sometida a 

presiones tanto externas como internas, las que son originadas por 

diversos motivos tales como: la tecnología, el mercado, la competencia 

entre otras; obligándolas a realizar un cambio en sus organizaciones a 

través de estrategias a corto, mediano y largo plazo.  

El objetivo general es mejorar la calidad, eficiencia y oportunidad de los 

procedimientos y servicios que la administración pública ofrece a la 

ciudadanía, para lo cual se especifican cuatro objetivos estratégicos. 

En primer lugar, promover la implementación de los procesos de 

simplificación administrativa orientada a generar impactos positivos 

para los ciudadanos. 

Además, promocionar la incorporación progresiva de tecnologías de la 

información y comunicación para brindar servicios y trámites de 

calidad. 

El tercero es desarrollar un modelo de atención al ciudadano y 

promover su implementación; en tanto que el cuarto es el 

fortalecimiento del proceso de simplificación administrativa y por su 

parte la situación de cambio de las instituciones públicas y empresas 

privadas, ha originado que estén a la expectativa de cualquier cambio, 

sobretodo de sus competidores con la finalidad de desarrollarse y 

poder competir a su altura.  

Por eso, las instituciones y empresas privadas  han optado en ir a la 

par de este desarrollo, aplicando estrategias, a fin de mantenerse, 

incrementar su mercado y lograr objetivos que le permitan crecer 

económicamente y mostrar una imagen definida en el sector la gestión 

estratégica y la  cultura de liderazgo y la influencia en el éxito 

empresarial 
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Las empresas públicas y privadas especialmente, sus clientes que los 

satisfaga y los convierta en clientes fieles, por lo que deben tener en 

cuenta diversos puntos importantes que involucran una buena atención 

al cliente propiamente dicho.  

En consecuencia, la gestión estratégica y la  cultura de liderazgo y la 

influencia en el éxito empresarial en el país  enfrentan hoy  escenarios 

sociales, culturales, económicos y políticos altamente cambiantes; a 

nuevas sobrecargas de funciones y tareas derivadas de los políticas 

públicas cada vez más inclusivas que exigen una fuerte dosis de 

gestión local, a presiones por actores privado se busca de mecanismos 

de articulación y así como a una ciudadanía cada vez más exigente y 

demandantes de servicios y prestaciones de calidad, como también por 

espacios de participación reales en la toma de decisiones para la 

resolución conjunta de problemas que afectan a sus territorios locales.  

Asimismo, es importante que presten atención a sus colaboradores ya 

que ellos son parte importante de la empresa, los que realizan el 

trabajo en sí. Se debe fomentar un trabajo en equipo, donde exista 

comunicación, es decir un clima organizacional adecuado. Se debe 

fomentar un trabajo en equipo, donde exista comunicación, es decir un 

clima organizacional adecuado. Se encuentra desmotivado por falta de 

una gestión adecuada y agresiva por parte plana jerárquica de la 

institución, lo que naturalmente este conlleve a que no tengan un 

rendimiento deficiente en sus labores y por ende se suscitan muchas 

veces deficiencias en el servicio de atención al usuario. Motivo por el 

cual me formulo algunas inquietudes como por ejemplo ¿Calidad para 

qué? ¿Calidad para quién? Implica entonces plantearse el tipo de 

sociedad que se tiene, y, en virtud de esa sociedad deseables, ¿Qué 

cultura se pretende implementar? En ese sentido se ha formulado las 

siguientes interrogantes. 

 

1.2. Formulación del Problema 

1.2.1. Problema General 

 ¿Cómo determinar la influencia de la deficiencia administrativa en 

el desarrollo del capital humano en la calidad de los servicios 
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administrativos en el Gobierno Regional Huánuco? 

1.2.2. Problema Especifico 

 ¿Cuál es el nivel de la deficiencia administrativa de servicios por 

parte del capital humano en la atención al público en el Gobierno 

Regional Huánuco? 

 ¿Cuál es el nivel de deficiencia en los servicios administrativos en 

los procesos en el Gobierno Regional Huánuco? 

 ¿Cuál es el modelo de desarrollo del capital humano en la calidad 

de servicios administrativos a la deficiente orientación al público en 

el Gobierno Regional Huánuco? 

 

1.3. Objetivo General y objetivos específicos 

1.3.1. Objetivo General 

 Precisar cómo determinar la influencia de la deficiencia 

administrativa en el desarrollo del capital humano en la calidad de 

los servicios administrativos en el Gobierno Regional Huánuco.   

1.3.2. Objetivo Especifico 

 Determinar el nivel de la deficiencia administrativa de servicios por 

parte del capital humano en la atención al público en el Gobierno 

Regional Huánuco 

 Establecer el nivel de deficiencia de calidad de los servicios 

administrativos en los procesos administrativos en el Gobierno 

Regional Huánuco 

 Establecer el modelo de desarrollo del capital humano en la calidad 

de servicios administrativos a la deficiente orientación al público en 

el Gobierno Regional Huánuco 

 

1.4. Hipótesis y/o Sistema de Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis General: 

 El desarrollo del capital humano en la calidad de los servicios 

administrativos adolece de eficiencia por parte los servidores en el 

Gobierno Regional Huánuco. 

1.4.2. SUB HIPÓTESIS: 

 A mayor participación, mejor eficiencia administrativa de servicios 
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por parte del capital humano en la atención al público en el 

Gobierno Regional Huánuco.  

 A mayor orientación mejor el nivel de eficiencia en la calidad de los 

servicios administrativos en los procesos administrativos en el 

Gobierno Regional Huánuco.  

 A mayor calidad de modelos de desarrollo para el capital humano 

en la calidad de servicios administrativos mejor la eficiente en la 

orientación al público en el Gobierno Regional Huánuco. 

 

1.5. Variables e Indicadores 

1.5.1. Variables Independiente: 

 Capital Humano.  

1.5.2. Variable Dependiente: 

  Calidad de los Servicios Administrativos. 

1.5.3. Variables Intervinientes: 

 Gobierno Regional Huánuco. 

1.5.4. Indicadores: 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CONTROL Y  

GERENCIA  

- El desarrollo y mantenimiento de una cultura 

comprometida con el mejoramiento continuo. 

- Satisfacción, necesidades y expectativas del usuario. 

- Compromiso en el mejoramiento de su propio proceso 

laboral. 

- Generación de trabajo en equipo  

- Relaciones laborales constructivas. 

- Reconocimiento del personal como recurso más 

importante. 

- Empleo de prácticas, herramientas y métodos de 

administración. 

- Orientación hacia el proceso, antes que a los 

resultados 

- Comunicación eficaz, vertical y horizontal sin trabas. 

- Mejoramiento interno y externo de los productos y 

procesos. 

- Perseverancia en los objetivos con una visión 

compartida.  

- Compromiso de inversión en personal.  
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V. I. 

Capital Humano 

 

- Capacitación permanente. 

- Determinación y comunicación de metas 

SISTEMA DE 

PRODUCCIÓN 

JUSTO A 

TIEMPO 

- Se reconoce y se ataca los problemas fundamentales. 

- Se eliminan los despilfarros 

- Se buscan la simplicidad en la tramitación 

- Diseña sistemas para identificar problemas.  

 

MANTENIMIEN

TO 

PRODUCTIVO  

- Se propone Cero averías y cero defectos 

- Son eficaces el conjunto de equipos e instalaciones 

productivas  

- Aumento de la flexibilidad del sistema productivo 

- Existe un sistema que reconozca y recompense la 

habilidad y responsabilidad de todos los trabajadores 

- Existe disciplina y hábito del mantenimiento y limpieza. 

 

DESPLIEGUE 

DE POLÍTICAS 

Se promueve sistemas de aseguramiento de la calidad 

- Estandarización,  

- Entrenamiento y  

- Educación,  

- Administración de costos y Círculos de calidad. 

 

SISTEMA DE 

SUGERENCIAS 

- Mejoramientos en el trabajo propio. 

- Ahorros en energía, material y otros recursos. 

- Mejoramiento en el entorno de trabajo, máquinas y 

procesos. 

- Mejoramiento en la calidad del producto. 

- Mejoramiento de servicios para con el cliente  

- Ideas para los nuevos productos. 

 

 

LAS 5 S 

- Seiri: Organización, diferenciar entre lo necesario y lo 

innecesario 

- Selton: Reducir búsquedas, poner las cosas en orden 

- Selson: Limpieza en el lugar de trabajo 

- Seiketsu: Aseo personal, hábito en la propia persona 

- Shitsuke: Disciplina, seguir los procedimientos de 

trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RESULTADOS 

EN 

LOS CLIENTES 

 

 

Medidas de percepción: basados en estudios de opinión: 

- Servicios, trato y atención 

- Productos y servicios prestados 

- Fidelidad al usuario 

- Indicadores de rendimiento: para predecir satisfacción 

- Imagen general: sobre  tiempo de respuesta, 

porcentaje de errores 

 Medidas de percepción sobre: 
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V. D. 

 

Calidad de los 

Servicios 

Administrativos  

 

 

RESULTADOS 

EN 

EL PERSONAL 

 

- Motivación  

- Satisfacción del personal 

- indicadores de rendimiento relacionados con: 

- Logros alcanzados en temas relacionados con las 

personas 

- Motivación e implicación del personal 

- Satisfacción del personal: ausentismo, quejas y 

rotación 

- -Servicios que proporciona al personal 

 

RESULTADOS 

EN 

LA SOCIEDAD 

Medidas de percepción sobre: Imagen general 

- Actividades como miembro responsable  

- Actividades para reducir molestias y daños  

- indicadores de rendimiento relacionados autoridades 

- Felicitaciones y premios recibidos 

 

RESULTADOS 

CLAVE 

Resultados claves de rendimiento:  

- Resultados económico y financiero 

- Resultados en cuota de mercado 

- Indicadores clave de rendimiento 

- Rendimientos de activos, depreciaciones 

- Procesos: rendimiento, tiempo de ciclo y productividad 

 

1.6. Justificación e Importancia: 

a). Justificación. El trabajo de investigación se justifica por las siguientes 

razones: 

 Nos permite conocer las ventajas y las bondades que nos ofrece 

la utilización de la gestión administrativa y la calidad de servicios 

que interviene y nos ayuda en desarrollar nuestra organización, 

logrando un adecuado posicionamiento para una mejor 

satisfacción de nuestros usuarios en el Gobierno Regional 

Huánuco. 

 Por qué la investigación busca conocer aspectos de gestión 

administrativa aplicada a la calidad de servicios, a fin de 

proponernos una línea base del estado actual de la situación y 

elaborar un plan de acción en gestión aplicada en el Gobierno 

Regional Huánuco. 

b). Importancia. El trabajo de investigación es importante por las 

siguientes razones: 
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La presente investigación resulta importante porque a través de los 

resultados del diagnóstico identificados se promoverá la mejora de los 

servicios confiables, rápidos, oportunos y pertinentes; a fin de 

demostrar el óptimo nivel de satisfacción de los usuarios con servicios 

eficientes. 

 

1.7. Viabilidad. 

El trabajo de investigación es viable, porque siempre se ha reconocido 

por ser un órgano exclusivamente del gobierno central, pero existe en 

ella el debate con diversidad de pensamiento por parte de las 

autoridades exigiendo sus diversas demandas y necesidades.  

 

1.8. Limitaciones. 

El trabajo de investigación se limita por las siguientes razones: 

Demora en los trámites documentarios, y acceso a la información de 

primera línea, de carácter económico y será autofinanciado por el 

investigador, con la única finalidad de que el sustento científico tenga 

mayor rigurosidad. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes. 

No existe específicamente ninguna que tiene relación directa con la 

presente investigación, presentamos algunos trabajos disimilitud: 

2.1.1. Regional 

La Región se caracteriza por ser expulsora de población. Según el 

Estudio Socio Económico de la Sub Región Huánuco (GOREHCO, 

1997), el 68% de la población migrante salen de las áreas rurales a 

las áreas urbanas (capitales provinciales y a la sede regional) y el 

32% se dirige fuera de la región a causa de la pobreza y porque las 

zonas urbanas han colapsado y dejan de ser atractivas. La 

migración del campo a la ciudad genera un incremento en la 

población urbana (atractor regional por presentar oferta laboral y 

acceso a servicios sociales como educación, salud, básicos y 

otros), aumentando la cantidad de PEA urbana. Este incremento en 

zonas urbanas y alrededores (formación de asentamientos 

humanos y pueblos jóvenes), hace que se genere en el tiempo una 

necesidad de más servicios sociales efectivos (en capacidad de 

brindar el servicio), debido a que los existentes se van deteriorando 

y resultan insuficientes para atender tal demanda. Es así como se 

crean las iniciativas de inversión pública en zonas donde la 

densidad poblacional y factores relacionados justifican la inversión, 

constituyéndose ésta en una solución rápida que falla en el tiempo, 

ya que el aumento de los nuevos servicios sociales incrementan el 

atractivo de las zonas urbanas (conjuntamente con la oferta de 

empleo) y generan el ciclo de la migración rural - urbana. También 

es pertinente señalar que a causa de la migración del campo hacia 

la ciudad, se produce una descapitalización humana de las zonas 

rurales, ya que disminuye significativamente la PEA rural.  
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2.1.2. Nacional    

El sistema de las Naciones Unidas ha situado la reducción de la 

pobreza entre sus prioridades. La Asamblea General proclamó el 

periodo comprendido entre 1997 y 2006 Decenio Internacional para 

la Erradicación de la Pobreza. En diciembre de 2007, se proclamó 

el Segundo Decenio (2008-2017). Su objetivo es erradicar la 

pobreza absoluta y reducir sustancialmente la pobreza en el mundo 

mediante la acción decisiva de cada país y la cooperación 

internacional. Los dirigentes mundiales decidieron en la 

Declaración del Milenio reducir a la mitad para el año 2015 el 

número de personas que subsisten con menos de 1 dólar al día, y 

establecieron otros objetivos en la lucha contra la enfermedad y la 

pobreza. 

Uno de los agentes fundamentales en esta esfera es el Programa 

de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), cuya labor se 

centra en el alivio de la pobreza. El PNUD considera que la 

pobreza es un fenómeno complejo cuya erradicación requiere tanto 

potenciar a la persona como proveerla de ingresos y servicios 

básicos adecuados. 

Las instituciones financieras internacionales del sistema de las 

Naciones Unidas desempeñan un papel básico en la financiación 

de numerosos programas centrados en los aspectos sociales de la 

erradicación de la pobreza. En apoyo de los Objetivos de 

Desarrollo del Milenio, el Banco Mundial ha centrado su labor en 

cuatro ámbitos prioritarios: la enseñanza para todos, el VIH/Sida, el 

agua y el saneamiento, y la salud. A nivel nacional e internacional, 

todas las organizaciones de las Naciones Unidas trabajan desde 

sus especialidades y mandatos para el logro del ODM 1: "Erradicar 

la pobreza extrema y el hambre". 

La reducción de la pobreza es una de las cuatro áreas prioritarias 

del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD). 

Por ello, el PNUD en el Perú brinda asesoría técnica en la 

formulación de políticas y estrategias nacionales para la lucha 

contra la pobreza, y promueve el acceso a los bienes productivos y 

http://www.un.org/esa/socdev/social/poverty/2nddecade.html
http://www.onu.org.pe/upload/documentos/Declaracion_milenio.htm
http://www.pnud.org.pe/
http://www.pnud.org.pe/
http://www.onu.org.pe/nuevo2009/odm/odm.aspx
http://www.onu.org.pe/nuevo2009/odm/odm.aspx
http://www.bancomundial.org.pe/
http://www.pnud.org.pe/
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a mejores oportunidades económicas. También contribuye con 

iniciativas de reforma del comercio, al alivio de la deuda y a la 

orientación de la inversión para dar un mejor apoyo a la reducción 

nacional de la pobreza.  

El Estado es consciente de que es necesario efectuar fuertes 

inversiones en cinco áreas: educación, salud, infraestructura 

básica, justicia y seguridad. Para poder cumplir con éstas, se 

requiere contar con los recursos necesarios. Para ello, es 

indispensable que se cuente con una Administración Tributaria 

eficaz, que permita obtener estos recursos sin que ello signifique 

ahogar a la actividad privada.  Es por ello que es tan importante 

contar con un ente recaudador eficiente, autónomo e 

independiente; y con una estructura tributaria simple, neutral y 

equitativa. 

2.1.3. Internacional. 

OIT (2004). Establece que el nivel de pobreza existente en cada 

uno de los países genera como resultado un alto nivel de exclusión 

social, fundamentalmente de los jóvenes que se encuentran en 

edad de trabajar. Los mercados de trabajo se hacen cada día más 

difícil, debido al desarrollo tecnológico, que se ha convertido en el 

mejor aliado del mercado para reducir costos mediante el uso de 

máquinas y programas establecidos, quedando de lado la 

capacidad humana y confiando en la estandarización de resultados 

de las maquinas previamente programados. En estas condiciones 

si no se generan políticas públicas de carácter nacional o 

subnacional con el tiempo puede generar una mayor vulnerabilidad 

social en los diversos espacios. 

 

2.2. Bases Teóricas Científicas: 

2.2.1. “LOS SISTEMAS DE CONTROL PARA LA GESTIÓN ESTRATÉGICA 

DE LAS ORGANIZACIONES” 

Todo sistema de dirección, por muy distintas que sean sus 

características o función social, está compuesto por un conjunto de 

funciones complejas en su conformación y funcionamiento. Para 

http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
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Newman (1968, p. 21.): "La dirección ha sido definida como la guía, 

conducción y control de los esfuerzos de un grupo de individuos 

hacia un objetivo común."  

El trabajo de cualquier directivo puede ser dividido en las 

siguientes funciones: 

1. Planificar: determinar qué se va a hacer. Decisiones que 

incluyen el esclarecimiento de objetivos, establecimiento 

de políticas, fijación de programas y campañas, 

determinación de métodos y procedimientos específicos 

y fijación de previsiones día a día.  

2. Organizar: agrupar las actividades necesarias para 

desarrollar los planes en unidades directivas y definir las 

relaciones entre los ejecutivos y los empleados en tales 

unidades operativas.  

3. Coordinar los recursos: obtener, para su empleo en la 

organización, el personal ejecutivo, el capital, el crédito y 

los demás elementos necesarios para realizar los 

programas.  

4. Dirigir: emitir instrucciones. Incluye el punto vital de 

asignar los programas a los responsables de llevarlos a 

cabo y también las relaciones diarias entre el superior y 

sus subordinados.  

5. Controlar: vigilar si los resultados prácticos se 

conforman lo más exactamente posible a los programas. 

Implica estándares, conocer la motivación del personal a 

alcanzar estos estándares, comparar los resultados 

actuales con los estándares y poner en práctica la 

acción correctiva cuando la realidad se desvía de la 

previsión. (Newman, 1968). 

Siempre que se está en presencia de un proceso de dirección, 

estas funciones deben estar implícitas, aunque la subdivisión 

que se presenta tenga un carácter puramente analítico y 

metodológico, ya que todos se producen de forma simultánea 

en un período de tiempo dado, y sin atenerse a este orden 

http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/capintel/capintel.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml
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predeterminado en el cual se presenta. En la actualidad, esta 

subdivisión la conforman solamente la planificación, la 

organización, la dirección y el control, pues se considera que 

en cualquiera de las restantes, la coordinación es parte de 

ellas. 

a. “Los Sistemas de Control de Gestión. Su estructura y 

funcionamiento” 

Desde la comunidad primitiva, el hombre se ha planteado la 

necesidad de regular sus acciones y recursos en función de su 

supervivencia como individuo o grupo social organizado. En 

cualquier caso, existió en primer momento, un instinto de 

conservación y con el posterior desarrollo bio-psico-social, una 

conciencia de organización que les permitió administrar sus 

recursos. Surgió así un proceso de regulación y definición de 

actividades que garantizaba: 

1. Orientarse hacia una idea o necesidad determinada, 

guiados generalmente por un líder.  

2. Contar con alimentos, herramientas, tierra y hasta 

lugares para la pesca en determinado período del año.  

3. Conocer exactamente, quién o quiénes eran 

responsables de una u otra labor.  

4. Detectar alguna falta y las posibles causas.  

5. Actuar ante una situación que atentara en contra de lo 

que se encontraba previsto. 

Este proceso que inicialmente era una actividad intuitiva, fue 

perfeccionándose gradualmente y con el tiempo evolucionó a 

modelos que reforzarían su carácter racional y por lo tanto han 

ido profundizando y refinando sus mecanismos de 

funcionamiento y formas de ejecución, hasta convertirse en 

sistemas que, adaptados a características concretas y 

particulares, han pasado a formar parte elemental y punto de 

atención de cualquier organización.  

Con el desarrollo de la sociedad y de los sistemas de 

producción influenciados por el desarrollo científico técnico y 

http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/hipoteorg/hipoteorg.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/vida/vida.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/estacon/estacon.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/alim/alim.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/tierreco/tierreco.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/zocli/zocli.shtml#pesca
http://ads.us.e-planning.net/ei/3/29e9/cfa010f10016a577?rnd=0.3128131261188992&pb=6b251600c5e06447&fi=2a4a1b653afdfc56&kw=actividad
http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/soci/soci.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/pubenint/pubenint.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/pubenint/pubenint.shtml
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las revoluciones industriales, la forma de enfrentar situaciones 

objetivas ha exigido una mayor profundidad de análisis y 

conceptos para asumir funciones o desempeñar papeles 

determinados y mantener al menos un nivel de competencia 

que permita sobrevivir. Derivados de este proceso surgen ideas 

y términos como la gestión y todo lo que ella representa.  

La gestión está caracterizada por una visión más amplia de las 

posibilidades reales de una organización para resolver 

determinada situación o arribar a un fin determinado. Puede 

asumirse, como la "disposición y organización de los recursos 

de un individuo o grupo para obtener los resultados 

esperados". Pudiera generalizarse como una forma de alinear 

los esfuerzos y recursos para alcanzar un fin determinado.  

Los sistemas de gestión han tenido que irse modificando para 

dar respuesta a la extraordinaria complejidad de los sistemas 

organizativos que se han ido adoptando, así como a la forma 

en que el comportamiento del entorno ha ido modificando la 

manera en que incide sobre las organizaciones.  

Para lograr definir, por tanto, lo que se ha dado en llamar 

"Control de Gestión", sería imprescindible la fusión de lo antes 

expuesto con todo un grupo de consideraciones y análisis 

correspondientes sobre el control. 

b. “Gestión y ventaja competitiva” 

La diversificación del marketing y formas en las cuales un 

negocio puede obtener rápidamente una ventaja competitiva 

derrotan a cualquiera generación o prescripciones fáciles. En 

primer lugar y antes quenada, un negocio se debe distinguir a 

sí mismo y promoverse como el mejor proveedor de los 

atributos que son importantes para los clientes que son su 

objetivo.   

c. “Planeación estratégica” 

Se entiende como el plan de acción de la organización tiene un 

horizonte de tiempo más largo (por lo regular) que la 

http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/fuso/fuso.shtml
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planeación del marketing y se lleva a cabo, principalmente, en 

el nivel corporativo y en el de negocios de la organización.1    

d. “Unidades estratégicas de negocio” 

Facilitan la planeación y tienen un claro enfoque Asia el 

mercado, un conjunto de competidores identificables así como 

un equipo de administración independiente y metas específicas 

para sus operaciones.2.     

e. “Importancia del sector servicio” 

El rubro de servicios tiene un rol importante en el crecimiento 

de las economías, especialmente en las que se encuentran en 

vías de desarrollo. Los servicios de mayor velocidad son los de 

transporte y telecomunicaciones, actividades que crean 

mayores transacciones a larga distancia.3.      

f. “El servicio al cliente” 

La idea central del servicio gira alrededor de satisfacer a los 

clientes y hacerles la vida cada vez más grata por medio de 

soluciones rápidas, creativas, coherentes a un costo 

conveniente y sobre todo perfectamente alineados con la 

situación particular de cada cliente.4. 

 Solo las empresas que cuentan con las personas idóneas, 

debidamente calificadas y entrenadas, podrán adoptar la 

disciplina del servicio y exceder las expectativas de sus 

clientes. 

g. “El enlace con el cliente” 

Hasta ahora el marketing ha hecho más énfasis en captar 

clientes para generar más ventas, mayor participación de 

mercado y más utilidades.   

 El éxito está precisamente en que todas las aéreas y 

componentes de la empresa en conjunto u de modo 

coordinado sean capases de hacer marketing o que sean 

                                                
1 K. DOUGLAS HOFFMAN / MICHAEL R.CZINCOTA / PETER R. DICSON. Libro PRINCIPIOS DELMARKETING 
Y SUS MEJORES PRÁCTICAS: Pag.40. 
2 K. DOUGLAS HOFFMAN / MICHAEL R.CZINCOTA / PETER R. DICSON. Libro PRINCIPIOS DELMARKETING 
Y SUS MEJORES PRÁCTICAS: Pag.43 
3 MARIO VILDOSOLASON BASAY. Libro MARKETING DE SERVICIOS: Importancia del sector servicios Pag.22 
4 LUCIO LESCANO DUNCAN. Libro LA DISCIPLINA DEL SERVICIO: El Servicio al Cliente Pag.30 
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capases de servir realmente a sus clientes, pues la 

esencia de este nuevo marketing es el servicio.    

2.2.2. EL ENFOQUE KAIZEN COMO MARCO DE LA GESTIÓN Y CALIDAD 

TOTAL 

Hacer posible la mejora continua y lograr de tal forma los más altos 

niveles en una serie de factores requirió aparte de constancia y 

disciplina, la puesta en marcha de cinco sistemas fundamentales: 

Control de calidad total/Gerencia de Calidad Total, un sistema de 

producción justo a tiempo, mantenimiento productivo total, 

despliegue de políticas, un sistema de sugerencias, actividades de 

grupos pequeños. 

La utilización de Kaizen conduce a la calidad mejorada y a la 

mayor productividad, ayuda además, a bajar el punto de equilibrio, 

auxiliando a la administración a poner más atención a las 

necesidades del cliente, construyendo un sistema que tome en 

cuenta los requisitos de éste, con su enfoque humanista,  espera 

que todos participen en él. Por lo que está basado en la creencia 

de que todo ser humano puede mejorar su lugar de trabajo, en 

donde pasa la tercera parte de su vida, teniendo como estrategia el 

esfuerzo de dar atención integral tanto al proceso como al 

resultado. Es el esfuerzo lo que cuenta cuando se habla del 

mejoramiento del proceso y en consecuencia, la administración 

debe desarrollar un sistema que recompensa a los esfuerzos, tanto 

de los trabajadores como de la administración misma. No se debe, 

sin embargo, confundir el reconocimiento de los esfuerzos con el 

reconocimiento por los resultados. 

2.2.3. CONTROL DE CALIDAD TOTAL / GERENCIA DE CALIDAD TOTAL.  

Uno de los principios de la gerencia japonesa ha sido el control de 

calidad total (TQC) que, en su desarrollo inicial, hacía énfasis en el 

control del proceso de calidad. Esto ha evolucionado hasta 

convertirse en un sistema que abarca todos los aspectos de la 

gerencia, y ahora se conoce como gerencia de calidad total (TQM). 

La gestión de calidad total es una manera de mejorar 

constantemente la performance en todos los niveles operativos, en 
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cada área funcional de una organización, utilizando todos los 

recursos humanos y de capital disponibles. El mejoramiento está 

orientado a alcanzar metas amplias, como los costes, la calidad, la 

participación en el mercado, los proyectos y el crecimiento.  

La gestión de calidad total es una filosofía así como un conjunto de 

principios rectores que representa el fundamento de una 

organización en constante mejoramiento. La gestión de calidad 

total consiste en la aplicación de métodos cuantitativos y recursos 

humanos para mejorar el material y los servicios suministrados a 

una organización, los procesos dentro de la organización, y la 

respuesta a las necesidades del consumidor en el presente y en el 

futuro. La gestión de calidad total integra los métodos de 

administración fundamentales con los esfuerzos de 

perfeccionamiento existentes y los recursos técnicos en un enfoque 

corregido, orientado al mejoramiento continuo. Considerar el 

movimiento TQC / TQM como parte de la estrategia kaizen nos da 

una comprensión más clara del enfoque japonés. La gestión de 

calidad japonesa no debe considerarse estrictamente como una 

actividad de control de calidad, sino como una estrategia destinada 

a servir a la gerencia para lograr mayor competitividad y 

rentabilidad, logrando de tal forma a mejorar todos los aspectos del 

negocio. Un programa de gestión de calidad requiere: 

 La dedicación, el compromiso y la participación de los altos 

ejecutivos. 

 El desarrollo y mantenimiento de una cultura comprometida 

con el mejoramiento continuo. 

 Concentrarse en satisfacer las necesidades y expectativas 

del consumidor. 

 Comprometer a cada individuo en el mejoramiento de su 

propio proceso laboral. 

 Generar trabajo en equipo y relaciones laborales 

constructivas. 

 Reconocer al personal como el recurso más importante. 

 Emplear las prácticas, herramientas y métodos de 



17 

administración más provechosos. 

Dado que los trabajadores son capacitados para hacer varios 

trabajos, el control de calidad implica que deben comenzar su 

trabajo inspeccionando las labores realizadas en el puesto de 

trabajo anterior. Como consecuencia de estas medidas, los 

inspectores de control de calidad que se encuentran al final de la 

línea detectan defectos por millón de oportunidades. 

2.2.4. DESPLIEGUES DE POLICÍAS PARA LA SEGURIDAD 

CIUDADANA. 

Un importante aspecto del despliegue de la política es su prioridad. 

El establecimiento de la prioridad es una parte inherente del 

diagrama de Pareto, con frecuencia utilizado en las actividades del 

círculo del control de calidad y este mismo concepto se aplica 

también en el despliegue de las metas. Debido a que son limitados 

los recursos que pueden movilizarse, es esencial que se asignen 

prioridades. Una vez que se ha hecho esto, puede desplegarse una 

lista cada vez más clara y específica de las medidas y planes de 

acción en los niveles inferiores de la administración. 

A medida que las metas se abren paso hacia abajo, las 

declaraciones de la política de la alta administración son 

reenunciadas como metas cada vez más específicas y orientadas a 

la acción, convirtiéndose al final en valores cuantitativos precisos. 

Así, el despliegue de la política es un medio para que el cometido 

de la alta administración sea realizado por los niveles inferiores.  

2.2.5. LAS 5 “S” 

Su práctica constituye algo indispensable a la hora de lograr una 

empresa de calidad global. Las 5 S se desarrollan mediante un 

trabajo intensivo. Las 5 S derivan de cinco palabras japonesas que 

conforman los pasos a desarrollar para lograr un óptimo lugar de 

trabajo, produciendo de manera eficiente y efectiva. 

1) Seiri: diferenciar entre los elementos necesarios de aquellos 

que no lo son. Implica separar lo necesario de lo innecesario 

y eliminar o erradicar del gemba,  en este último debe 

establecerse un tope sobre el número de ítems necesarios. 
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En gemba puede encontrarse toda clase de objetos. Una 

mirada minuciosa revela que en el trabajo diario sólo se 

necesita un número pequeño de éstos; muchos otros 

objetos no se utilizarán nunca o sólo se necesitarán en un 

futuro distante. Cuando está lleno de máquinas sin uso, 

herramientas, productos defectuosos, trabajo en proceso, 

materias primas, suministros y partes, anaqueles, 

contenedores, escritorios, bancos de trabajo, archivos de 

documentos, carretas, estantes, tarimas y otros ítems. Un 

método práctico y fácil consiste en retirar cualquier cosa que 

no se vaya a utilizar en los próximos 30 días. 

2) Seiton: disponer de manera ordenada todos los elementos 

que quedan después del seiri. El seiton lleva a clasificar los 

ítems por uso y disponerlos como corresponde para 

minimizar el tiempo de búsqueda y el esfuerzo. Para hacer 

esto, cada ítem debe tener una ubicación, un nombre y un 

volumen designados. Debe especificarse no sólo la 

ubicación, sino también el número máximo de ítems que se 

permite en el gemba. 

3) Seiso: significa limpiar el entorno de trabajo, incluidas 

máquinas y herramientas, lo mismo que pisos, paredes y 

otras áreas del lugar de trabajo. Seiso también significa 

verificar. Un operador que limpia una máquina puede 

descubrir muchos defectos de funcionamiento. Cuando la 

máquina está cubierta de aceite, hollín y polvo, es difícil 

identificar cualquier problema que se pueda estar formando. 

Sin embargo, mientras se limpia la máquina podemos 

detectar con facilidad una fuga de aceite, una grieta que se 

está formando en la cubierta, o tuercas y tornillos flojos. Una 

vez reconocidos estos problemas, pueden solucionarse con 

facilidad. Se dice que la mayor parte de las averías en las 

máquinas comienzan con vibraciones (debido a tuercas y 

tornillos flojos), con la introducción de partículas extrañas 

como polvo, o con una lubricación o engrase inadecuados. 
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Por esta razón, seiso constituye una gran experiencia de 

aprendizaje para los operadores, ya que pueden hacer 

muchos descubrimientos útiles mientas limpian las 

máquinas. 

4) Seiketsu: significa mantener la limpieza de la persona por 

medio de uso de ropa de trabajo adecuada, lentes, guantes 

y zapatos de seguridad, así como mantener un entorno de 

trabajo saludable y limpio. También implica continuar 

trabajando en seiri, seiton y seiso en forma continua y todos 

los días. 

5) Shitsuke: construir autodisciplina y formar el hábito de 

comprometerse en las 5 S mediante el establecimiento de 

estándares. Las 5 S pueden considerarse como una 

filosofía, una forma de vida en nuestro trabajo diario. La 

esencia de las 5 S es seguir lo que se ha acordado. Se 

comienza por descartar lo que no necesitamos en el gemba 

y luego se disponen todos los ítems necesarios en una 

forma ordenada. Posteriormente debemos conservar limpio 

el ambiente de trabajo, de manera que puedan identificarse 

con facilidad las anormalidades., y los tres pasos anteriores 

deben mantenerse sobre una base continua. 

2.2.6. DESCENTRALIZACIÓN Y DESCONCENTRACIÓN.  

De la manera más simple se define como descentralización a la 

transferencia de competencias del gobierno central a diversos 

organismos. Esta trasferencia, sin embargo, puede aplicarse en los 

sistemas: político, administrativo y/o económico dependiendo del 

tipo de competencias que se transfieran.  

Algunos autores utilizan el enfoque de la provisión de bienes 

públicos, para explicar de forma singular la función de la 

descentralización y sus diversas manifestaciones. Este enfoque 

parte de la función del rol del estado como proveedor y distribuidor 

de bienes públicos (seguridad ciudadana, salud, educación, 

servicios básicos, etc), y las transferencias que éste pudiera 

realizar están referidas a la provisión y/o distribución de bienes 
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públicos. 

Por lo tanto se puede distinguir tres tipos de descentralización: 

administrativa, política y económica.  

1. Descentralización Administrativa.- El hecho de que se trasfieran 

facultades administrativas y financieras a una determinada 

organización de gobierno local no quiere decir que todo lo que se 

haga en esa comunidad sea decidido localmente. En última 

instancia el órgano de gobierno local siempre responderá ante el 

gobierno central, en éste tipo de descentralización las autoridades 

encargadas de la administración local pueden ser elegidas por los 

pobladores o designadas por el gobierno central.  

Partiendo del enfoque de la provisión de bienes públicos, se puede 

decir que en éste tipo de descentralización no incluye decisiones 

sobre la provisión, como lo afirma Ivan Finot “En el caso de una 

descentralización operativa (administrativa) también existen 

decisiones pero no sobre provisión –en su sentido estricto- sino 

sobre operación de la provisión” (Finot, 2001).  

2. Descentralización Política.- Se presenta como requisito para 

llevar a cabo una descentralización política, el hecho de que las 

autoridades a las cuales se hará la transferencia de facultades 

sean elegidas por los pobladores de la región, y no simplemente 

designadas por el gobierno central. Las competencias transferidas 

en una descentralización política serán ejercidas de forma 

autónoma por los gobiernos locales (u organismos a los cuales se 

transfiera las competencias), respondiendo en última instancia a 

los pobladores que los eligieron y no al gobierno central. Y desde el 

enfoque de la provisión de bienes públicos, afirma Finot: “...sólo 

habrá descentralización política cuando se decide (por parte de los 

gobiernos locales) qué, cuánto y con qué recursos proveer...” 

(Finot, 2001).  

En realidad las administraciones locales tienen funciones que 

pueden ser completamente autónomas y otras en las cuales 

tendrán que responder ante el gobierno central o están bajo la 

tutela de éste, habría que distinguir entonces las actividades en las 
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cuales se lleva a cabo una descentralización política o simplemente 

administrativa.  

3. Descentralización Económica.- Consiste en transferir el proceso 

de asignación de diferentes factores e insumos de producción, de 

instancias político-administrativas hacia mecanismos de mercado. 

Bajo esta premisa, se puede considerar a la privatización como una 

forma de descentralización, siempre que mantenga mecanismos de 

mercado competitivo. Tomando el enfoque sobre la provisión de 

bienes públicos, se puede decir que la descentralización 

económica se relaciona más que con la provisión de bienes 

públicos (como lo era en los dos casos anteriores) con la 

producción de éstos.  

La “desconcentración” se refiere simplemente a la dispersión 

territorial. Puede descentralización sin desconcentración (como lo 

sería en el caso de las privatizaciones), pero la desconcentración 

implica cierto grado de descentralización, al respecto muchos no 

distinguen diferencia entre la desconcentración y una 

descentralización meramente administrativa.  

2.2.7. DESARROLLO REGIONAL.  

Sobre el concepto de desarrollo regional no se presenta mayor 

polémica, por lo que en éste trabajo se recoge la definición 

propuesta por Antonio Vázquez, según la cual “Se puede definir el 

desarrollo económico local como un proceso de crecimiento y 

cambio estructural que mediante la utilización del potencial de 

desarrollo existente en el territorio, conduce a la mejora del 

bienestar de la población de una localidad o una región” (Vázquez, 

2000). Una diferenciación que se distingue gracias a ésta definición 

es la existente entre desarrollo local endógeno y desarrollo local 

exógeno, en la primera, la comunidad local es capaz de liderar el 

cambio estructural, mientras que en el caso de un desarrollo 

exógeno, dependerá de agentes externos a dicha comunidad.  

Las tesis sobre desarrollo endógeno constituyen una alternativa al 

paradigma del desarrollo exógeno, dominante durante los años 

cincuenta y sesenta, según el cual, el desarrollo se apoyaría en los 
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procesos de industrialización y concentración de la actividad 

productiva a través de las grandes plantas situadas en algunos 

centros urbanos, y por medio del mercado favorecer el desarrollo 

de regiones periféricas.  

2.2.8. POLÍTICAS MACROECONÓMICAS Y DESARROLLO 

REGIONAL.  

Es comúnmente aceptado que la descentralización en pro del 

desarrollo regional es una inversión que genera beneficios a largo 

plazo, en tanto que las políticas macroeconómicas son 

generalmente empleadas esperando resultados en un corto plazo. 

Esta aparente contradicción entre las características de ambas 

políticas, junto con otros aspectos, contribuye a la creación de 

conflictos en la implementación paralela de políticas de carácter 

macroeconómica y regional.  

A continuación se señalan algunos aspectos específicos donde se 

confrontan las políticas macroeconómicas y regionales, así como 

sus efectos en el desarrollo regional.  

2.2.9. TRANSFERENCIAS.  

Los ingresos que perciben las municipalidades (como 

representación de gobierno local) pueden clasificarse en ingresos o 

transferencias y aunque las últimas constituyen una fuente menor 

de financiamiento es necesario incurrir en su análisis.  

Las transferencias pueden ser corrientes o eventuales 

(donaciones, endeudamiento, venta de bienes, etc), está claro que 

cuando éstas son corrientes implican una naturaleza periódica (o 

cíclica), y es allí donde radica el conflicto con la política 

macroeconómica en pro de la estabilización.  

La existencia de desequilibrios verticales y la necesidad de 

compensar la falta de ingresos (debido mayormente a la debilidad 

de la base tributaria) para igualar el acceso a un conjunto de 

servicios homogéneos básicos, implica la necesidad de 

transferencias entre los distintos noveles de gobierno. Por su 

naturaleza no son cíclicas, ya que como se explicó, responden a la 

necesidad de homogenizar el acceso a servicios básicos, por lo 
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tanto no deberían vincularse a determinantes cíclicos, como es el 

caso de la base tributaria o recaudación, o cualquier otro rubro con 

una fuerte incidencia en el ciclo económico.  

IV. Gobiernos subnacionales autónomos como principio de la 

descentralización y desarrollo regional. 

“El éxito en el proceso de descentralización depende, en gran 

medida, que los gobiernos, tanto nacionales como territoriales, de 

manera simultánea y coherente, abran espacios reales para que 

cada una de estas dimensiones se articulen y se conviertan en una 

prioridad” (Aghón y Cortés, 1999). Teniendo en cuenta lo señalado 

por Aghón y Cortés, es necesario otorgar gran relevancia a la 

discusión sobre el rol de los gobiernos subnacionales, así como las 

condiciones y competencias que deben adquirir cuando se lleve a 

cabo el proceso de descentralización.  

Podemos dividir los gobiernos subnacionales en dos categorías 

que muchas veces erróneamente se confunden o se tratan 

indistintamente, estas son:  

Gobiernos regionales, que como su nombre lo indica, son órganos 

de gobierno a nivel regional.  

Gobiernos locales, que son órganos de gobiernos provinciales y 

distritales, es decir, las municipalidades.  

La Constitución señala que: “Las municipalidades provinciales y 

distritales, y las delegadas conforme a ley, son los órganos de 

gobierno local. Tienen autonomía política, económica y 

administrativa en los asuntos de su competencia”.  

Lo antes señalado nos muestra que en el país existen sólo dos 

tipos de Gobierno, el Gobierno Central y los Gobiernos Locales, 

debiendo remarcarse que: Los municipios son la base del 

desarrollo nacional por ser los órganos de gobierno local y no sólo 

instancias administrativas, y por lo indicado en la misma ley, las 

regiones son una consecuencia al señalarse por la constitución en 

el artículo 190°: “Las Regiones se constituyen por iniciativa y 

mandato de las poblaciones pertenecientes a uno o más 

departamentos colindantes”.  
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Se debe señalar también que en el caso peruano el tema de los 

gobiernos regionales aún no está muy bien elaborado, los CTAR 

que tienen (o deberían tener) un carácter transitorio no pueden ser 

la base sobre la que se construyan los gobiernos regionales y 

recién en Noviembre del 2002 se convocará a elecciones 

regionales para elegir a los presidentes y vicepresidentes de cada 

región.  

2.2.10. EL DESARROLLO LOCAL PARTICIPATIVO (DLP). 

Son las iniciativas locales de grupos sociales presentes en una 

determinada zona geográfica, que propendan a la expansión de 

capacidades y favorezcan el despliegue de las potencialidades del 

ser humano. En este sentido, el DLP, apoya la ejecución de 

iniciativas de grupos sociales, sobre una amplia coordinación 

interinstitucional, en el marco de la participación ciudadana como 

política de los gobiernos democráticos y manejando con un 

enfoque de sostenibilidad, la diversidad de recursos naturales 

existentes. 

Estas iniciativas deberán ser identificadas y priorizadas dentro de 

un proceso de concertación y diálogo liderado por las 

organizaciones de base de activa participación política, 

económica y social.  

Queremos poner énfasis en que no solo se trata de la ejecución 

de proyectos con un enfoque local o micro, sino también la 

conceptualización estratégica de proyectos de importancia 

regional y nacional. 

El Desarrollo Local Participativo (DLP), se enmarca dentro de la 

participación activa, responsabilidad y aportes de los grupos 

sociales beneficiarios. El objetivo es la sostenibilidad de sus 

propuestas y la autogestión de las mismas. 

El DLP cataliza alianzas estratégicas con diversas instituciones 

nacionales e internacionales vinculadas al desarrollo social, con la 

finalidad de aunar esfuerzos, que de manera paulatina se 

constituya en toda una red de trabajo intrainstitucional e 

interinstitucional, donde el Estado, los Gobiernos Regionales, 
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Gobiernos Locales y la Empresa Privada participan en el marco 

de la Política de Responsabilidad Social. 

2.2.11. DESCENTRALIZACIÓN Y DESCONCENTRACIÓN.  

De la manera más simple se define como descentralización a la 

transferencia de competencias del gobierno central a diversos 

organismos. Esta trasferencia, sin embargo, puede aplicarse en 

los sistemas: político, administrativo y/o económico dependiendo 

del tipo de competencias que se transfieran.  

Algunos autores utilizan el enfoque de la provisión de bienes 

públicos, para explicar de forma singular la función de la 

descentralización y sus diversas manifestaciones. Este enfoque 

parte de la función del rol del estado como proveedor y 

distribuidor de bienes públicos (seguridad ciudadana, salud, 

educación, servicios básicos, etc), y las transferencias que éste 

pudiera realizar están referidas a la provisión y/o distribución de 

bienes públicos. 

Por lo tanto se puede distinguir tres tipos de descentralización: 

administrativa, política y económica. 

1. Descentralización Administrativa.- El hecho de que se 

trasfieran facultades administrativas y financieras a una 

determinada organización de gobierno local no quiere decir que 

todo lo que se haga en esa comunidad sea decidido 

localmente. En última instancia el órgano de gobierno local 

siempre responderá ante el gobierno central, en éste tipo de 

descentralización las autoridades encargadas de la 

administración local pueden ser elegidas por los pobladores o 

designadas por el gobierno central.  

Partiendo del enfoque de la provisión de bienes públicos, se 

puede decir que en éste tipo de descentralización no incluye 

decisiones sobre la provisión, como lo afirma Ivan Finot “En el 

caso de una descentralización operativa (administrativa) 

también existen decisiones pero no sobre provisión en su 

sentido estricto- sino sobre operación de la provisión” (Finot, 

2001).  
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2. Descentralización Política.- Se presenta como requisito para 

llevar a cabo una descentralización política, el hecho de que las 

autoridades a las cuales se hará la transferencia de facultades 

sean elegidas por los pobladores de la región, y no 

simplemente designadas por el gobierno central. Las 

competencias transferidas en una descentralización política 

serán ejercidas de forma autónoma por los gobiernos locales (u 

organismos a los cuales se transfiera las competencias), 

respondiendo en última instancia a los pobladores que los 

eligieron y no al gobierno central. Y desde el enfoque de la 

provisión de bienes públicos, afirma Finot: “...sólo habrá 

descentralización política cuando se decide (por parte de los 

gobiernos locales) qué, cuánto y con qué recursos proveer...” 

(Finot, 2001).  

En realidad las administraciones locales tienen funciones que 

pueden ser completamente autónomas y otras en las cuales 

tendrán que responder ante el gobierno central o están bajo la 

tutela de éste, habría que distinguir entonces las actividades en 

las cuales se lleva a cabo una descentralización política o 

simplemente administrativa.  

3. Descentralización Económica.- Consiste en transferir el 

proceso de asignación de diferentes factores e insumos de 

producción, de instancias político-administrativas hacia 

mecanismos de mercado. Bajo esta premisa, se puede 

considerar a la privatización como una forma de 

descentralización, siempre que mantenga mecanismos de 

mercado competitivo. Tomando el enfoque sobre la provisión 

de bienes públicos, se puede decir que la descentralización 

económica se relaciona más que con la provisión de bienes 

públicos (como lo era en los dos casos anteriores) con la 

producción de éstos.  

La “desconcentración” se refiere simplemente a la dispersión 

territorial. Puede descentralización sin desconcentración (como 

lo sería en el caso de las privatizaciones), pero la 
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desconcentración implica cierto grado de descentralización, al 

respecto muchos no distinguen diferencia entre la 

desconcentración y una descentralización meramente 

administrativa.  

2.2.12. DESARROLLO REGIONAL.  

Sobre el concepto de desarrollo regional no se presenta mayor 

polémica, por lo que en éste trabajo se recoge la definición 

propuesta por Antonio Vázquez, según la cual “Se puede definir el 

desarrollo económico local como un proceso de crecimiento y 

cambio estructural que mediante la utilización del potencial de 

desarrollo existente en el territorio, conduce a la mejora del 

bienestar de la población de una localidad o una región” 

(Vázquez, 2000). Una diferenciación que se distingue gracias a 

ésta definición es la existente entre desarrollo local endógeno y 

desarrollo local exógeno, en la primera, la comunidad local es 

capaz de liderar el cambio estructural, mientras que en el caso de 

un desarrollo exógeno, dependerá de agentes externos a dicha 

comunidad.  

Las tesis sobre desarrollo endógeno constituyen una alternativa al 

paradigma del desarrollo exógeno, dominante durante los años 

cincuenta y sesenta, según el cual, el desarrollo se apoyaría en 

los procesos de industrialización y concentración de la actividad 

productiva a través de las grandes plantas situadas en algunos 

centros urbanos, y por medio del mercado favorecer el desarrollo 

de regiones periféricas.  

2.2.13. POLÍTICAS MACROECONÓMICAS Y DESARROLLO 

REGIONAL.  

Es comúnmente aceptado que la descentralización en pro del 

desarrollo regional es una inversión que genera beneficios a largo 

plazo, en tanto que las políticas macroeconómicas son 

generalmente empleadas esperando resultados en un corto plazo. 

Esta aparente contradicción entre las características de ambas 

políticas, junto con otros aspectos, contribuye a la creación de 

conflictos en la implementación paralela de políticas de carácter 
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macroeconómica y regional.  

A continuación se señalan algunos aspectos específicos donde se 

confrontan las políticas macroeconómicas y regionales, así como 

sus efectos en el desarrollo regional.  

 

2.3. Definición de Términos  

1. ADMINISTRACIÓN.- Proceso o forma de trabajo que comprende la 

guía o dirección de un grupo de personas hacia metas u objetivos de la 

organización.5 

¿Qué es la Administración? 

La Administración es el proceso de diseñar y mantener un entorno en 

el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente 

objetivos específicos. 

2. LA EFICIENCIA:  

Es parte vital para la administración, Significa hacer las cosas bien. Se 

refiere a la relación que existe entre insumos y producción, busca 

minimizar los costos de los recursos,  capacidad de lograr el efecto en 

cuestión con el mínimo posible de recursos 

3. LA EFICACIA:  

Es la capacidad de lograr un efecto deseado o esperado.  

 Los roles de la Administración: Categorías especificas del 

comportamiento administrativo. 

 Roles Impersonales: Roles que incluye actividades de figura 

decorativa, líder y enlace. 

 Roles de Información: Roles que incluyen actividades para 

controlar, difundir y ser portavoz. 

 Roles de Toma de decisiones: Roles que incluye los de 

empresario, moderador en disturbios, distribuidor de recursos y 

negociador. 

¿Qué es un Planteamiento de procesos?   

Este basado en las funciones administrativas que analizamos 

anteriormente, es visto como algo circular y continuo. 

                                                
5 RUE Y BYARS. "Administración, Teoría y Aplicaciones". Págs. 11. 

http://es.wikipedia.org/wiki/Efecto
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¿Cómo puede un planteamiento de sistemas integrar conceptos 

administrativos? 

Define a un sistema como una seria de partes relacionadas entre si e 

interdependientes, configuradas de manera que produzcan un todo 

unificado. 

4. CALIDAD. 

 Desde el punto de vista empresarial diríamos es lo que distingue a una 

de otra empresa es: su prestigio-imagen, capacidad de sus directivos, 

habilidad de su personal, grado de satisfacción que brinda a sus 

clientes con los productos que ofrece, precio y la cultura de su 

organización.6 

5. CALIDAD DE SERVICIO.-  Es lograr la máxima satisfacción del cliente 

de manera eficiente y eficaz.7 

6. CULTURA.- Valores, principios y creencias compartidas por los 

miembros de la organización.8 

7. CULTURA ORGANIZACIONAL.- Es el conjunto de valores, creencias 

y principios fundamentales de la persona que comparte con los 

miembros de una organización.9 

8. GERENCIA.- Significa ejecutar las acciones y funciones que debe 

ampliar el personal de la institución con la finalidad de que alcancen los 

objetivos propuestos. Los objetivos sirven para definir el futuro del 

negocio gerencial de una empresa o institucional. 

9. GERENCIAR.- Significa el cambio a través de innovaciones, 

aprovechando, óptimamente todo lo que está en su entorno. 

El elemento clave de la Gerencia es la  DELEGACIÓN DE 

FUNCIONES, la delegación no es dejar que cada uno haga lo que 

quiere, sino darles una direccionalidad clara, compartir con ellos la 

visión, valores, metas y estrategias.10 

10. GESTIÓN DE CALIDAD.- Aspectos de la función de la gestión que 

determina y pone en práctica la política de la calidad.11 

                                                
6 SALAZAR M. Y GARCÍA, J. "Calidad Total". Pág. 2. 
7 CALERO PÉREZ, MAVILO. "Administración Gerencial". Pág. 3. 
8 STONER, FREEMAN. "Administración". Pág. 4. 
9 STONER FREEMAN. "Administración". Pág. 6. 
10 CALERO PÉREZ, Mavilo. "Administración Gerencial". Pág. 10. 
11 SALAZAR, M. Y GARCÍA, J. "Calidad Total". Pág. 40. 
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11. POLÍTICA DE CALIDAD.- Conjunto de instrumentos, objetivos 

generales de una empresa relativa a la calidad expresados 

formalmente, aprobados por la dirección de la empresa12 

 

2.4. Bases Epistémicas  

Factor humano  

Para analizar el factor humano, se plantea la afirmación de Sulmont 

(1999), quien indica que las personas tiene un papel decisorio en las 

empresas, las cuales necesitan movilizar y combinar un conjunto de 

recursos humanos y no humanos, que sirvan de insumos y de medios 

para producir un valor agregado, constituyéndose así en factores de 

producción. Ahora bien, el número de los factores de producción ha 

aumentado en la actualidad, incorporando recursos intangibles 

relacionados al desarrollo de habilidades, conocimientos y valores 

humanos, como son la iniciativa, la capacidad de organización, el 

saber, el acceso a la información, la confianza, la buena reputación 

(capital humano, capital social y capital cultural).  

En cuanto a los otros recursos con los que cuenta la empresa, 

siguiendo lo planteado por Sulmont (1999), todos son diferentes entre 

sí, los no humanos pueden ser comprados o alquilados por la empresa 

y convertirse en parte de su capital, pero los humanos son catalogados 

en función de su participación en cada proceso productivo, como 

maquinaria operativa. En este contexto, aparece el factor humano 

como el conjunto de seres vivientes con características humanas, 

usados a plenitud por las organizaciones que establecen una relación 

contractual, esperando de ellos solo los resultados preestablecidos, y 

ofreciendo una contraprestación salarial, relación en la cual el 

trabajador pone a la disposición de la empresa sus capacidades, sus 

habilidades, su saber, su sentido de cooperación, su creatividad, es 

decir, todo su ser durante cierto período.  

Afirma Davenport (2006) que a comienzos de la década de los noventa 

las empresas consideraban a los trabajadores como costes, y trataban 

a las personas del mismo modo que a éstos: aplicando reducciones, 

                                                
12 BARCELLI, G. "Productividad". Pág. 45. 



31 

olvidando las dificultades para la contratación de personal capacitado y 

la rotación de personas claves para tratar de sobrevivir; pero avanzada 

la década, los trabajadores dejaron de ser costes y se convirtieron en 

activos. Los directivos que guían las actividades de las organizaciones 

con la participación de inversores de capital humano deberán, además 

de reducir, contener y desplegar sus efectivos, invertir su propio capital 

humano, determinando el modo de conseguir trabajadores-inversores 

indispensables, personas que aumenten su valor a partir de su estadía 

en la organización y entreguen todo su ser, logrando coadyuvar en el 

desarrollo próspero de esta y su permanencia en el tiempo. Continúa 

Davenport (2006) explicando que un trabajador que actúe como un 

inversor de capital humano colocará su capital invertible donde pueda 

obtener el máximo rendimiento, donde inversión y beneficio constituyen 

un flujo en ambos sentidos. Para los ejecutivos esto significaría 

entender por ejemplo, que el incremento de los conocimientos del 

asalariado eleva la productividad. Ciertamente, la empresa abre 

espacios de relación e interacción entre los sujetos sociales que 

convoca; relaciones de poder, de trabajo y de socialización. En cuanto 

a las relaciones de poder, toda empresa se articula en torno a un 

centro de poder, sustentado en el control del capital, un liderazgo, una 

autoridad formal y una estructura jerarquizada.  

Sin embargo, las relaciones de poder no son unilaterales; en ellas, 

cada parte aporta algo a la otra y trata de negociar en los términos que 

le sean más favorables, pero bajo una interacción asimétrica entre la 

dirección hegemónica de la empresa y sus sectores dominados; todo 

con miras a la realización de las actividades de producción para lograr 

consecuentemente el incremento de valor que le permite obtener los 

beneficios esperados.  

Ahora bien, según Zermeño (2005), en el campo de acción empresarial 

existen además relaciones de socialización; ellas también son 

indisociables de las relaciones de poder y de trabajo. Pero expresan un 

nivel de interacción distinto, que involucra a los individuos de modo 

más subjetivo; es decir, que atañe a su identidad como persona y 
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grupo social, su manera de pensar, sentir y actuar, a sus valores y sus 

hábitos.  

Cultura organizacional  

En el ámbito empresarial, las relaciones personales son por lo general 

ambivalentes; se mueven entre el antagonismo y la cooperación, el 

oportunismo y la lealtad, la desconfianza y la confianza, el 

individualismo y la solidaridad. Existen también diferencias de 

identidades culturales, de valores y de intereses entre grupos, 

categorías ocupacionales, estratos. Un punto de interés en cuanto a la 

organización y su recurso humano lo señala Rodríguez (2004) cuando 

expresa que la cultura organizacional es un tema que atañe a todos 

quienes quieren estar al día en los adelantos realizados en el ámbito 

del estudio e intervención en organizaciones. Así, el tema de la cultura 

ofrece una perspectiva para observar más profundamente la 

organización, entendiéndola en forma holística, entender la relación 

entre la organización y su entorno, para dar cuenta de la relación del 

hombre con su ambiente social y material la cual es definida por los 

mismos seres humanos, abriendo y cerrando posibilidades.  

La cultura organizacional según Edgar Schein (citado por Pérez, 2007) 

se entiende como: comportamientos regulares expresados en la 

relación entre individuos, normas que se desarrollan en los grupos de 

trabajo, valores aceptados por la organización, filosofía que orienta la 

política de la empresa respecto a sus empleados y/o clientes, reglas 

que operan en la empresa, clima laboral. Pérez (2007) señala como 

crítica al concepto ya citado, lo pensado por Luhmann, que un 

concepto que se sustenta en la particularidad no resulta muy apropiado 

para trabajar con él sociológicamente, sea en términos comparativos o 

-como su punto de partida habitual- desde la afirmación de la 

diferencia, en lugar de hacerlo desde la afirmación de la identidad, 

como sería una postura culturalista.  

Entonces, cultura organizacional se puede concebir como el conjunto 

de premisas básicas sobre las que se construye el devenir 

organizacional, constituye una expresión del estar de la organización 

en el mundo, es la explicación que la organización se da de su estar en 
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el mundo. Cambiará, por lo tanto, toda vez que varíe el devenir de la 

organización en su entorno; cada vez que cambien las interpretaciones 

que la organización tenga como válidas para este devenir; y también, 

cada vez que se produzca un cambio en los mecanismos auto 

reflexivos de la organización.  

Calidad de servicio  

Para explicar la calidad, se presenta la afirmación en torno a que no 

existe una causa única para explicar un efecto, citada por Lanz (2003) 

en relación a los manifiestos de los posmodernos; esta calidad, como 

elemento gerencial fundamental, debe relacionársela con la 

productividad, la eficiencia, y la permanencia en un mercado tan 

competitivo como el presente, entre otras variables cuya definición es 

necesaria. Es necesario tener presente que toda conceptualización se 

construye obedeciendo a determinadas posiciones paradigmáticas, 

diversas maneras de interpretar el conocimiento; las cuales responden 

a un conjunto de requerimientos emanados de la realidad histórico 

social del autor de las mismas. Entonces, se presentan a continuación 

diferentes concepciones de autores que han efectuado estudios 

referidos a la calidad, y que consecuentemente la definen:  

Deming (1989) estudia la calidad como control de calidad significando 

la consecución de una alta productividad con la calidad que espera 

obtener en el mercado siendo competitivos. Obviamente “un producto 

de calidad debe ser adecuado para el uso, debe ser confiable y 

durable, no debe presentar fallas o deficiencias, debe tener un 

apropiado servicio de mantenimiento, repuestos y posventa, se debe 

entregar a tiempo, en las cantidades precisas ordenadas, entre otros” 

(Blanco, 1996:10).  

Fresco (1991) por su parte, expresa que la calidad viene a ser vista 

como el trabajo de todos y de cada uno de los que intervienen en cada 

etapa del proceso. La calidad es un concepto que al identificarlo 

correctamente produce un importante efecto que comporta la 

necesidad de involucrar a la organización en un todo, para alcanzar la 

anhelada productividad, entendida esta última como la meta a la que se 
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llega a través del uso racional de los recursos, y siendo efectivos en las 

actividades desarrolladas.  

Además, la calidad debe contribuir a la mejora continua, al 

correspondiente crecimiento de la empresa, a activar el respeto entre 

las personas y procurar que el espacio físico y el ambiente de trabajo 

resulten agradables para el desarrollo de las actividades laborales, al 

ejercicio de las habilidades personales y a propiciar aptitudes no 

manifiestas en los individuos que forman parte de los procesos; todo 

posible gracias a la comunicación tanto interna, como con el entorno 

que rodea a las organizaciones mencionada por Griffiths (1992). Sobre 

la calidad entonces, se puede afirmar que aquellos autores que la ven 

como un elemento que solo se puede reflejar en las características de 

un producto, como resultado de un proceso productivo continuamente 

evaluado, la limitan.  

Calidad y Competitividad  

La calidad es un elemento de gran importancia para la supervivencia 

de toda organización, tomando en cuenta que en la actualidad existen 

altos niveles de competitividad generada por la apertura de mercados 

en un mundo globalizado. Entonces, las nuevas formas de hacer 

negocios son diseñadas por las distintas organizaciones en su esfuerzo 

por alcanzar la permanencia en el mercado, resaltando en este 

contexto el uso de activos intangibles como la marca, el diseño y los 

recursos humanos como factores que requieren la atención de los 

gerentes. Es oportuno acotar que la introducción de nuevas tecnologías 

que permitieron la descentralización productiva, la generación de 

economías de escala, la trasnacionalización de las empresas y la 

reducción del factor trabajo, aceleraron el proceso de globalización de 

la economía mundial. Este proceso que se caracteriza 

fundamentalmente porque la competitividad de las empresas y los 

países aparece como variable necesaria para su futuro, trayendo como 

efecto inmediato el decaimiento de la actividad productiva nacional en 

general (Gutiérrez, 2003).  

Básicamente, la empresa es hoy el centro mismo del debate sobre 

competitividad a partir de la apertura de nuevos mercados, en donde la 



35 

globalización ha consolidado a la empresa como impulsor del 

crecimiento económico y de la creación de una nueva organización del 

trabajo (Cejas, 2002). Es cierto que la competitividad de las empresas 

está directamente relacionada con la capacidad que éstas tengan para 

atraer y retener talento y con su habilidad para aprovecha r las nuevas 

tecnologías en este campo.  

La competencia en un mercado global se ha tornado tan agresiva que 

la habilidad de aprender más rápido que los competidores puede ser la 

única ventaja competitiva sostenible. Optimizar el aprendizaje en todos 

sus niveles (individuales, de equipos y organizacional) requiere 

habilidades, actitudes diferentes de las usadas y recompensadas en el 

pasado.  

Es cierto que la competitividad de las empresas está directamente 

relacionada con la capacidad que éstas tengan para atraer y retener 

talento y con su habilidad para aprovechar las nuevas tecnologías en 

este campo. Existe una marcada relación entre calidad y competencia, 

esta última se acrecienta en un mercado global que se ha tornado 

agresivo, estableciendo que la habilidad de aprender más rápido que 

los competidores puede ser la única ventaja competitiva sostenible, 

pero además el optimizar el aprendizaje en todos sus niveles, 

(individuales, de equipos y organizacional) requiere habilidades, 

actitudes diferentes de las usadas y recompensadas en el pasado.  
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

3.1. Tipo y Nivel de Investigación. 

3.1.1. Tipo de Investigación 

En relación al tipo de investigación es científica y cuya 

característica principal es aplicada, porque está interesado en 

resolver problemas de naturaleza práctica determinando en el 

capital humano y la calidad de servicios que viene brindando en el 

Gobierno Regional Huánuco. 

3.1.2. Nivel de Investigación 

Teniendo en cuenta su propósito del trabajo en cuanto a su nivel es 

descriptiva aplicativa, porque permitió describir y explicar, capital 

humano y la calidad de servicios que viene brindando en el 

Gobierno Regional Huánuco. Haremos nuestra fundamentación 

crítica, porque los  hechos materia de investigación es causal.  

 

3.2. Diseño y Esquema de la Investigación. 

El diseño de la presente investigación es correlacional, establece la 

relación entre el capital humano y la calidad de servicios que viene 

brindando en el Gobierno Regional Huánuco. 

 

 

 

 

 

 

 M.     Muestra  

O1.   Observación de la Variable Independiente. 

r.       en relación 

O2.   Observación de la Variable Dependiente. 

 

 

      O1  

           
M             r                             

                     
                    O2 
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3.3. Población Muestra 

3.3.1. Población 

La población total  lo constituyen las 11 provincias de la Región y es 

como sigue  762,223 habitantes en la Región de Huánuco y el cálculo 

del tamaño de la muestra se ha realizado mediante la aplicación de dos 

fórmulas consecutivas. 

Provincia Capital 

Huánuco Huánuco 

Ambo  Ambo  

Dos de Mayo  La Unión 

Huacaybamba  Huacaybamba  

Huamalíes Llata 

Leoncio Prado Tingo María 

Marañón Huacrachuco 

Pachitea Panao 

Puerto Inca Puerto Inca 

Lauricocha Jesús 

Yarowilca Chavinillo 

Fuente : Gobierno Regional Huánuco 

Elaboración : Propia 

 

La primera fórmula fue utilizada para encontrar la muestra inicial y 

la segunda para el ajuste de la misma. 

3.3.2. Muestra 

La muestra se obtuvo mediante el muestreo probabilístico, para lo 

cual se aplicara la siguiente formula de precisión tomando en 

cuenta lo Provincia de Huánuco y es como sigue  270.233 

habitantes los que acuden al Gobierno Regional Huánuco en 

periodos diferentes durante el año son de los siguientes distritos.  

 Huánuco 

 Amarilis 

 Chinchao 

 Churumbamba 

http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Hu%C3%A1nuco
http://es.wikipedia.org/wiki/Hu%C3%A1nuco
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Ambo
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Ambo
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Dos_de_Mayo
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_La_Uni%C3%B3n_(Dos_de_Mayo)
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Huacaybamba
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Huacaybamba
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Huamal%C3%ADes
http://es.wikipedia.org/wiki/Llata
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Leoncio_Prado
http://es.wikipedia.org/wiki/Tingo_Mar%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Mara%C3%B1%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Huacrachuco
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Pachitea
http://es.wikipedia.org/wiki/Panao
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Puerto_Inca
http://es.wikipedia.org/wiki/Puerto_Inca
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Lauricocha
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Jes%C3%BAs_(Hu%C3%A1nuco)
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Yarowilca
http://es.wikipedia.org/wiki/Chavinillo
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Hu%C3%A1nuco
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Amarilis
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Chinchao
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Churubamba
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 Margos 

 Pillco Marca 

 Quisqui (Kichki) 

 San Francisco de Cayrán 

 San Pedro de Chaulán 

 Santa María del Valle 

 Yarumayo 

 Yacus 

Aplicando la formula queda: 

  n =       z² . p . q. N  

            (N-1) e² + p . q . z² 

  N = Población = 270.233 

  n = Tamaño de la muestra 

  p = Probabilidad de éxito 50% 

  q = Probabilidad de fracaso 50% 

  e = Nivel de precisión 5% 

  z = Limite de confianza 1.96 

n =   (1.96)2  * (0.5) (0.5) (21,017)   

  (270.233-1)(0.05)2 + (0.5)(0.5)*(1.96)2 

Muestra ajustada: 

Fórmula para la muestra ajustada: 

n =         n  

    1 + n - 1  

             N   

 Reemplazando tenemos: 

n =    370 siendo la muestra a investigar. 

 

3.4. Instrumentos de Recolección de Datos 

Los instrumentos se elaboraron en base a los objetivos que persigue el 

trabajo de investigación fundamentalmente en relación a las variables e 

indicadores respectivamente, lo que me permitió recolectar información 

contundente y de primera mano sobre el capital humano y la calidad 

del servicio administrativo que brinda el Gobierno Regional Huánuco. 

 

n = 370 
 

http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Margos
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Distrito_de_Pillco_Marca&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Quisqui
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_San_Francisco_de_Cayr%C3%A1n
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_San_Pedro_de_Chaul%C3%A1n
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Santa_Mar%C3%ADa_del_Valle
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Yarumayo
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Distrito_de_Yacus&action=edit&redlink=1
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3.5. Técnicas de recojo, Procesamiento y Presentación de Datos 

 Guía de entrevista. Aplicado a los usuarios, con el objetivo de 

conocer sus opiniones sobre el capital humano y la calidad de 

servicios administrativo que viene brindando el Gobierno Regional 

Huánuco. 

 Encuesta.- Nos permitió obtener información acerca de las variables 

de caracterización de la muestra y la opinión acerca del capital 

humano y la calidad de servicios administrativo que viene brindando 

el Gobierno Regional Huánuco. 

 Ficha bibliográfica Para lo cual previamente se revisó las obras de 

autores a fin de identificar y registrar las teorías relacionados a la 

investigación de la observación directa, consistente en la revisión de 

las fuentes documentales, libros, textos, revistas, apuntes, 

monografías, memorias, etc. 

 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LA INFORMACIÓN.- Una vez 

obtenido los datos, estos serán  tratados de la siguiente manera: 

 Se procesaran las encuestas utilizando la estadística 

 Se analizaran las fichas de investigación. 

 Codificación de datos confiables de acuerdo al orden 

esquemático para la presentación del informe final 

basándose en la encuesta ejecutada a los operadores de 

justicia. 

 Análisis de los datos obtenidos de acuerdo a los métodos 

indicados. 

 Elaboración del Informe final respetando las normas de 

redacción, ortografía, composición y diagramación. 

Cuyo cuadro resumen es lo siguiente: 

TÉCNICAS INSTRUMENTOS 

 

De la Recolección de la información. 

 Encuestas. 

 Fichas Bibliográficas. 

 Internet. 

 

 

Del Procesamiento y análisis de la 

información.  

 Cuadros de Tablas estadísticos 

 Escala de Logro y deficiencias 

 Ponderaciones. 
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 Promedio. 

 Proporciones  (%) 

 Gráficos Estadísticos.  

 Ratios de comparaciones. 

 

De la Redacción del informe.  

 Esquema del informe estratégico  

 Módulos de investigación.  

 

 

De la Exposición y sustentación 

 

 Equipo de proyección. 

 Equipo de sonido. 

 Software. 

 Protocolo de Exposición de tesis. 

 Protocolo de sustentación de tesis. 
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CAPITULO IV 

RESULTADOS 

4.1. Resultado de trabajo de campo con aplicación estadística y 

mediante distribución de frecuencia y gráficos. 

Los resultados se han obtenido en base al cuestionario aplicado a los 

usuarios y pobladores que visitan el Gobierno Regional Huánuco, las 

misma que han sido organizadas y tabuladas, sistematizadas en las 

tablas de frecuencia simple, interpretadas y analizadas, en base a 

ella, hemos determinado los niveles de Pésimo, Malo, Regular, Bueno 

y Excelente y en los cuales se ubica el capital humano y la calidad de 

servicios administrativo que viene brindando el Gobierno Regional 

Huánuco, conclusiones y sugerencias, conforme establece nuestra 

hipótesis. Cuyos resultados los presentamos en las páginas 

siguientes: 

 

CUADRO Nº 01 

ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 
HUÁNUCO 

 

Apoyo que brinda el GOREHCO, sobre la Alimentación en la Región 
Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 80 21.62 

Malo 90 24.32 

Regular 139 37.57 

Bueno 60 16.22 

Excelente 1 0.27 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
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Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 
 

INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 21.62% Pésima, el 24.32% Mala, el 37.57% 

Regular, el 16.22% Buena y el 0.27% Excelente. 

 El resultado obtenido nos indica que el apoyo que brinda el 

GOREHCO, sobre la alimentación a las zonas más alejadas de la provincia 

es con fines políticos y no como apoyo social por parte del estado.   
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CUADRO Nº 02 
ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 

HUÁNUCO 
 

Apoyo que brinda el  GOREHCO, sobre la Educación 

Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 49 13.24 

Malo 138 37.30 

Regular 153 41.35 

Bueno 20 5.41 

Excelente 10 2.70 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 

 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 

 

INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 13.24% Pésima, el 37.30% Mala, el 41.35% 

Regular, el 5.41% Buena y el 2.70% Excelente. 

 El resultado indica que el apoyo que brinda el GOREHCO, sobre la 

Educación no en las zonas alejadas no es eficiente más bien en forma 

regular por la falta de profesores para los distintos centros educativos de la 

provincia y la falta de motivación a los profesores para cumplir con el 

objetivo.    
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CUADRO Nº 03 
ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 

HUÁNUCO 
 

El apoyo que brinda el GOREHCO, sobre las Obras de carreteras que ejecuta 

Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 51 13.78 

Malo 155 41.89 

Regular 139 37.57 

Bueno 15 4.05 

Excelente 10 2.70 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 

 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 

 

INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 13.78% Pésima, el 41.89% Mala, el 37.57% 

Regular, el 4.05% Buena y el 2.70% Excelente. 

 El resultado indica que el apoyo que brinda el GOREHCO, sobre las 

obras de carreteras que ejecuta en beneficio de la provincia es poco y no 

permite el acceso a diversas comunidades campesinas de la provincia con 

malos accesos a las comunidades de la Región.   
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CUADRO Nº 04 
ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 

HUÁNUCO 
 

El apoyo del GOREHCO, sobre los acceso a las comunidades zonas 
campesinas de la Región 

Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 99 26.76 

Malo 120 32.43 

Regular 137 37.03 

Bueno 9 2.43 

Excelente 5 1.35 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 

 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 

 

INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 26.76% Pésima, el 32.43% Mala, el 37.03% 

Regular, el 2.43% Buena y el 1.35% Excelente. 

 El resultado obtenido indica que el apoyo del GOREHCO, sobre el 

acceso a las comunidades y zonas campesinas de la Región no son los más 

adecuados por la falta de mejoramiento de sus accesos o vías de 

comunicación para un mejor sistema de comunicación.   
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CUADRO Nº 05 
ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 

HUÁNUCO 
 

El apoyo del GOREHCO, sobre la ejecución de agua y desagüe de la Región 

Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 81 21.89 

Malo 138 37.30 

Regular 143 38.65 

Bueno 8 2.16 

Excelente 0 0.00 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 

 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 

 

INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 21.89% Pésima, el 37.30% Mala, el 38.65% 

Regular, el 2.16% Buena y el 0.00% Excelente. 

 El resultado obtenido indica que el apoyo del GOREHCO, sobre la 

ejecución de agua y desagüe en la Región no está siendo priorizada por 

parte de las autoridades que fueron a ofrecer en campaña política claro 

ejemplo el distrito de Pillcomarca.    
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CUADRO Nº 06 
ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 

HUÁNUCO 
 

El apoyo de la construcción de postas de salud en toda la Región 

Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 99 26.76 

Malo 119 32.16 

Regular 136 36.76 

Bueno 16 4.32 

Excelente 0 0.00 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 

 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 
 

INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 26.76% Pésima, el 32.16% Mala, el 36.76% 

Regular, el 4.32% Buena y el 0.00% Excelente. 

 El resultado obtenido indica que el apoyo con la construcción de 

postas de salud en toda la Región solo quedo en promesa con un avance del 

50% por parte el gobierno de turno porque utilizo para obtener votos en la 

campaña electoral y a la fecha no está cumpliendo. 
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CUADRO Nº 07 
ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 

HUÁNUCO 
 

La implementación de los centro de salud en toda la Región 

Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 99 26.76 

Malo 125 33.78 

Regular 142 38.38 

Bueno 4 1.08 

Excelente 0 0.00 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 

 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 
 

INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 26.76% Pésima, el 33.78% Mala, el 38.38% 

Regular, el 1.08% Buena y el 0.00% Excelente. 

 El resultado obtenido indica que la implementación de los centro de 

salud en toda la Región no es ejecutada más aun fue olvidad por parte de 

las autoridades de turno porque solo utilizaron la publicidad para obtener 

votos y ser elegidos y hoy en día no muestran interés con lo prometido y el 

abandono de dichas promesas.   
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CUADRO Nº 08 
ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 

HUÁNUCO 
 

El apoyo en el agro en las provincias de la Región  

Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 88 23.78 

Malo 123 33.24 

Regular 155 41.89 

Bueno 4 1.08 

Excelente 0 0.00 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 

 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 

 
INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 23.78% Pésima, el 33.24% Mala, el 41.89% 

Regular, el 1.08% Buena y el 0.00% Excelente. 

 El resultado obtenido indica que el apoyo al agro en las provincias de 

la -Región no son atendidas por la falta de especialistas que brinde apoyo 

para el desarrollo tecnificado en la producción en toda la provincia y más aun 

no ejecuta convenios con los entes especializados.  
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CUADRO Nº 09 
ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 

HUÁNUCO 
 

La distribución económica que aplica el GOREHCO 

Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 100 27.03 

Malo 120 32.43 

Regular 150 40.54 

Bueno 0 0.00 

Excelente 0 0.00 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 

 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 

 

INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 27.03% Pésima, el 32.43% Mala, el 40.54% 

Regular, el 0.00% Buena y el 0.00% Excelente. 

 El resultado indica que la distribución económica que aplica el 

GOREHCO, no es lo adecuado por la devolución del dinero al estado y más 

aun no atender las necesidades que afronta la provincia por la falta de 

implementación de lo prometido como son agro, salud y carreteras. 
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CUADRO Nº 10 
ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 

HUÁNUCO 
 

La Gestión del GOREHCO, que viene implantando 

Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 85 22.97 

Malo 136 36.76 

Regular 149 40.27 

Bueno 0 0.00 

Excelente 0 0.00 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 

 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 

 
INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 22.97% Pésima, el 36.76% Mala, el 40.27% 

Regular, el 0.00% Buena y el 0.00% Excelente. 

 El resultado indica que el tipo de Gestión del GOREHCO, que viene 

implantando no es lo correcto por presentar diversas deficiencias en las 

diversas gerencias al no cumplir con lo prometido por parte del gobierno de 

turno promesa que fueron planteadas en la campaña electoral y hasta la 

fecha no hay resultados. 
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CUADRO Nº 11 
ENCUESTA A LA POBLACIÓN USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL 

HUÁNUCO 

 

Los trabajos que viene realizando el GOREHCO, en diversas zonas de la Región 

Crit.   Ni Fi 

ESCALA  

Pésimo 79 21.35 

Malo 99 26.76 

Regular 150 40.54 

Bueno 42 11.35 

Excelente 0 0.00 

TOTAL 370 100.00 
Elaboración : Propia 
Fuente  : Encuesta Aplicada 

 
Fuente  : Encuesta Aplicada 
Elaboración : Propia 

 

INTERPRETACIÓN 

 Se ha determinado en base a 370 la muestras y la  población  

encuestada ha señalado el 21.35% Pésima, el 26.76% Mala, el 40.54% 

Regular, el 11.35% Buena y el 0.00% Excelente. 

 El resultado indica que los trabajos que viene realizando el 

GOREHCO, en diversas zonas de la Región son pocos y lentos por no 

cumplir con lo establecido y no presta garantía con lo realizado e 

inaugurando obras por concluir.    

 

4.2. Contrastación de la Hipótesis. 

 Validación estadística- prueba de hipótesis 

 El desarrollo del capital humano en la calidad de los servicios 
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administrativos adolece de eficiencia por parte los servidores en el 

Gobierno Regional Huánuco 

Comprobación: 

 A mayor participación el desarrollo del capital humano en la calidad 

de los servicios administrativos mejorar la eficiencia y eficiencia por 

parte los servidores en el Gobierno Regional Huánuco con el 

cumplimiento de lo prometido y la ejecución de todas las obras 

para el desarrollo de la región. 
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

5.1. Contrastación de resultados de trabajo de campo con los 

referentes bibliográficos. 

Es fundamental realizar un análisis comparativo de los resultados 

obtenidos en la investigación con diferentes teorías planteadas por 

tratadistas de la materia. 

El control y el mejoramiento de la calidad 

La calidad es un concepto que está en relación a diferentes criterios 

según su papel individual en la cadena de producción y de 

comercialización, la cual depende de la perspectiva a partir de lo que 

se visualiza como calidad, que puede ser basado en el juicio de los 

consumidores, en el criterio basado en el producto o en el criterio 

basado en el usuario (Evans, 2000). 

La calidad es una estrategia para el mejoramiento continuo que abarca 

todos los niveles y áreas de responsabilidad. Combina técnicas 

fundamentales de administración, esfuerzos existentes de 

mejoramiento y herramientas técnicas especializadas. Es un proceso 

de mejora continua que está dirigido a satisfacer conceptos amplios, 

tales como metas de costos, calidad, entrega y el incremento de la 

satisfacción del cliente, esto último como objetivo primordial. 

El alcance tradicional de las actividades de calidad está sufriendo un 

cambio radical e inesperado del énfasis histórico sobre la calidad de los 

productos y de los servicios, la cual se presente ahora con un enfoque 

de mejora continua, donde la calidad está relacionada con la 

productividad y la competitividad, está enfocada al cliente, está 

enfocada al proceso, es sistémica y se mide en base a resultados. 

Control de la Calidad 

El control de la calidad consiste en un conjunto de métodos y 

actividades de carácter operativo, que se utilizan para satisfacer el 
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cumplimiento de los requisitos de calidad que se han establecido 

(Gutiérrez, 2004). 

El control de la calidad se utiliza para identificar las causas especiales 

de variación y para señalar la necesidad de tomar alguna acción 

correctiva cuando sea apropiado. El proceso se considera fuera de 

control cuando están presentes causas especiales (Evans, 2000). 

El control de la calidad y el control estadístico de procesos 

El control estadístico de procesos (CEP) es una técnica estadística, de 

uso muy extendido, para asegurar que los procesos cumplen con los 

estándares. Todos los procesos están sujetos a ciertos grados de 

variabilidad, por tal motivo es necesario distinguir entre las variaciones 

por causas naturales y por causas imputables, desarrollando una 

herramienta simple pero eficaz para separarlas: el gráfico de control. 

Se utiliza el control estadístico de procesos para medir el 

funcionamiento de un proceso. Se dice que un proceso está 

funcionando bajo control estadístico, cuando las únicas causas de 

variación son causa comunes (naturales). El proceso, en primer lugar, 

debe controlarse estadísticamente, detectando y eliminando las causas 

especiales (imputables) de variación. 

Posteriormente se puede predecir su funcionamiento y determinar su 

capacidad para satisfacer las expectativas de los consumidores. 

(Gutiérrez, 2004). 

El control estadístico de la calidad del proceso; utiliza técnicas 

estadísticas para medir y mejorar la calidad de los procesos, utiliza 

herramientas de diagnosis, planes de muestreo, técnicas de solución 

de problemas y técnicas de propuestas de mejoras. 

Control del proceso y el ciclo de mejora continúa 

El proveedor debe planear y establecer los procedimientos de 

fabricación y/o los de instalación que afectan a la calidad y debe 

asegurarse de que se lleve a cabo en condiciones controladas 

(Gutiérrez, 2004). 

El control de la calidad no se obtiene aumentando la inspección, Este 

enfoque falla porque generalmente no elimina las causas de los 

defectos, es decir, detecta pero no previene. Para conseguir una 



56 

significativa y una duradera reducción de defectos se requiere, un 

proceso estructurado de ataque a las principales causas de los 

defectos, o sea a llevar a cabo mejoras importantes en el proceso de 

producción. 

El proceso de control requiere de un proceso organizado de verificación 

de defectos para lograr o mantener un objetivo específico en un tiempo 

determinado, lo más eficiente y económicamente posible. 

 

5.2. Aporte Científico. 

Diseñar sistemas para identificar problemas. El sistema de arrastre, 

saca los problemas a la luz.  

De igual forma, el control de calidad de servicio que se brinda al 

usuario ayuda a identificar la fuente del problema. Con el JIT “Justo A 

Tiempo”, cualquier sistema que identifique los problemas se considera 

beneficioso. Los sistemas diseñados con la aplicación del JIT “Justo A 

Tiempo” deben pensarse de manera que accionen algún tipo de aviso 

cuando surja un problema. 
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CONCLUSIONES 

1. El resultado obtenido nos indica que el apoyo que brinda el GOREHCO, 

sobre la alimentación a las zonas más alejadas de la provincia es con 

fines políticos y no como apoyo social por parte del estado.   

2. El resultado indica que el apoyo que brinda el GOREHCO, sobre la 

Educación no en las zonas alejadas no es eficiente más bien en forma 

regular por la falta de profesores para los distintos centros educativos de 

la provincia y la falta de motivación a los profesores para cumplir con el 

objetivo.    

3. El resultado indica que el apoyo que brinda el GOREHCO, sobre las 

obras de carreteras que ejecuta en beneficio de la provincia es poco y no 

permite el acceso a diversas comunidades campesinas de la provincia 

con malos accesos a las comunidades de la Región.   

4. El resultado obtenido indica que el apoyo del GOREHCO, sobre el 

acceso a las comunidades y zonas campesinas de la Región no son los 

más adecuados por la falta de mejoramiento de sus accesos o vías de 

comunicación para un mejor sistema de comunicación.   

5. El resultado obtenido indica que el apoyo del GOREHCO, sobre la 

ejecución de agua y desagüe en la Región no está siendo priorizada por 

parte de las autoridades que fueron a ofrecer en campaña política claro 

ejemplo el distrito de Pillcomarca.    

6. El resultado obtenido indica que el apoyo con la construcción de postas 

de salud en toda la Región solo quedo en promesa con un avance del 

50% por parte el gobierno de turno porque utilizo para obtener votos en 

la campaña electoral y a la fecha no está cumpliendo. 

7. El resultado obtenido indica que la implementación de los centro de 

salud en toda la Región no es ejecutada más aun fue olvidad por parte 

de las autoridades de turno porque solo utilizaron la publicidad para 

obtener votos y ser elegidos y hoy en día no muestran interés con lo 

prometido y el abandono de dichas promesas.   

8. El resultado obtenido indica que el apoyo al agro en las provincias de la 

Región no son atendidas por la falta de especialistas que brinde apoyo 
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para el desarrollo tecnificado en la producción en toda la provincia y más 

aun no ejecuta convenios con los entes especializados. 

9. El resultado indica que la distribución económica que aplica el 

GOREHCO, no es lo adecuado por la devolución del dinero al estado y 

más aun no atender las necesidades que afronta la provincia por la falta 

de implementación de lo prometido como son agro, salud y carreteras. 

10. El resultado indica que el tipo de Gestión del GOREHCO, que viene 

implantando no es lo correcto por presentar diversas deficiencias en las 

diversas gerencias al no cumplir con lo prometido por parte del gobierno 

de turno promesa que fueron planteadas en la campaña electoral y hasta 

la fecha no hay resultados. 

11. El resultado indica que los trabajos que viene realizando el GOREHCO, 

en diversas zonas de la Región son pocos y lentos por no cumplir con lo 

establecido y no presta garantía con lo realizado e inaugurando obras 

por concluir.    
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SUGERENCIAS 

1. El GOREHCO, debe de implementar un programa adecuado para la 

alimentación en la Región lo y no utilizar a la población con fines 

políticos engañándolos que los darán raciones de comida mediante 

instituciones del estado. 

2. Proponer que el gobierno actué con trasparencia para todo tipo de 

contrato con los docentes para la educación que falta en los diversos 

centros educativos de la provincia y cumplir con lo ofrecido en las 

campañas electorales.    

3. Proponer proyectos y especialistas para las distintas obras de 

carreteras que ejecuta en beneficio de la provincia y permitir el acceso 

a diversas comunidades campesinas de la provincia y cumpliendo con 

lo prometido en elecciones pasadas.   

4. Implementar grupos de trabajo para el mejoramiento de carreteras 

con convenios con las diversas instituciones del estado para tener un 

ingreso a las diversas zonas campesinas la Región.   

5. Disponer de dinero con proyectos de mejora para la construcción de 

agua y desagüe en la Región del debiendo de turno ya que fueron 

ofrecidos en campaña.    

6. Establecer diversos programas para la construcción de postas de 

salud en toda la Región ya que son primordiales y necesarios para 

toda la población de la Provincia y al mismo modo la implementación 

de todos los centro de salud en toda la Región.   

7. Efectuar convenios con las universidades y en especial con las 

carreras profesionales que estén ligados al agro para que los alumnos 

efectúen sus prácticas profesionales en la ayudar al agro con el 

desarrollo tecnificado en la producción en toda la provincia.  

8. Capacitar a los especialistas para que efectúen una buena 

distribución de fondos económicos a todas las provincias y no 

devolver los fondos adquiridos del MEF, en beneficio de la sociedad. 

9. Capacitar a todo el personal del GOREHCO, sin distinción alguna 

para que puedan afrontar los riesgo que se presenten y siendo 

eficientes en todo proceso.  
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10.  Supervisar las obras del GOREHCO, que se viene efectuando para 

evitar las demoras y que no pidan ampliación de presupuesto y 

terminen en el calendario establecido.   
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UNIVERSIDAD NACIONAL "HERMILIO VALDIZÁN" 

HUÁNUCO CUESTIONARIO  

A LA POBLACIÓN UNIVERSITARIA DE LA UNHEVAL-HUÁNUCO 

INSTRUCCIONES: Le agradeceré responder los ítems marcando un X en el 

recuadro correspondiente a la respuesta que a su criterio es la correcta.  
LA ESCALA VALORATIVA  

1= PÉSIMA  

2= MALA  

3=REGULA

R 

4= BUENA  

5= EXCELENTE   

COD. CRITERIOS 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

1 
Como Califica el apoyo que brinda el GOREHCO, 
sobre la Alimentación en la Región           

2 

Como califica el apoyo que brinda el  GOREHCO, 
sobre la Educación           

3 
Como calificas el apoyo que brinda el GOREHCO, 
sobre las Obras de carreteras que ejecuta           

4 

Como califica el apoyo del GOREHCO, sobre los 
Acceso a las comunidades zonas campesinas de la 
Región           

5 
Como calificas el apoyo del GOREHCO, sobre la 
construcción de agua y desagüe de la Región           

6 
Como califica el apoyo de la construcción de 
postas de salud en toda la Región           

7 

Como califica la implementación de los centro de 
salud en toda la Región           

8 
Como calificas el apoyo en el agro en las 
provincias de la Región            

9 

Como calificas la distribución económica que aplica 
el GOREHCO           

10 
Como calificas la Gestión del GOREHCO, que 
viene implantando           

11 

Como calificas sobre los trabajos que viene 
realizando el GOREHCO, en diversas zonas de la 
Región           

 

Tesista: Juan Cesar FALCÓN HUAMÁN 
 

OBSERVACIONES: 
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………… 
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