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Resumen

La presente tesis titulada “Grado de eficiencia del area de servicios generales de la
oficina general de administracién del Ministerio del Ambiente — 2017” pretendié
determinar la percepcién del grado de eficiencia del area de servicios generales de
la OGA del Ministerio del Ambiente.

La investigacion fue de tipo basica, de enfoque cuantitativo, con un nivel de
investigaciéon descriptivo simple, disefio de investigacion no experimental
transversal. La poblacion objeto del estudio fueron los trabajadores del Ministerio
del Ambiente del Peru en un numero de 650 colaboradores; se utilizé el muestreo
de tipo probabilistico aleatorio, estableciendo una muestra de 195 individuos. Para
la recoleccion de datos se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento un
cuestionario, con una escala de valoracion tipo Likert de 5 niveles. Para determinar

la confiabilidad se aplico el coeficiente de Alfa de Cronbach cuyo valor fue de 0.872

La principal conclusién establecioé que el grado de eficiencia percibido por los
usuarios se situaba en una posicién media — alta (96.41%) de aprobacion en las
tres dimensiones evaluadas. Sin embargo, es en la dimensién 2 (57.44%)
relacionada a los servicios de mantenimiento y reparacion donde se obtuvieron los
valores mas bajos y que determinaron la tendencia del estudio en general. En ella
se ve claramente la incidencia de los factores internos y externos que entre otros
determinan la percepcion del grado de eficiencia que se puede lograr en el

desarrollo de las funciones.



Xiii

Abstract

This thesis entitled "Degree of efficiency of the general services area of the general
office of administration of the Ministry of the Environment - 2017" sought to
determine the perception of the degree of efficiency of the general services area of
the OGA of the Ministry of the Environment.

The research was of basic type, of quantitative approach, with a level of
simple descriptive research, non-experimental cross-sectional research design. The
population of the study was the workers of the Ministry of the Environment of Peru
in a number of 650 collaborators; random sampling probabilistic sampling was used,
establishing a sample of 195 individuals. For the data collection, the survey was
used as a technique and as a questionnaire instrument, with a Likert rating scale of
5 levels. To determine the reliability, the Cronbach's alpha coefficient was applied,

whose value was 0.872

The main conclusion was that the level of efficiency perceived by users was
in a medium - high (96.41%) approval position in the three dimensions evaluated.
However, it is in the dimension 2 (57.44%) related to the maintenance and repair
services where the lowest values were obtained and that determined the tendency
of the study in general. It clearly shows the impact of internal and external factors,
which among others determine the perception of the degree of efficiency that can

be achieved in the development of functions.



l. Introduccion
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1.1. Realidad problematica

El Ministerio del Ambiente es una entidad joven, creada el 13 de mayo del 2008
planteandose tener la mision el “Promover la sostenibilidad ambiental del pais
conservando, protegiendo, recuperando y asegurando las condiciones
ambientales, los ecosistemas y los recursos naturales” y una vision de que enuncia
como “Las personas viven en un ambiente sano y saludable”; y cuyos objetivos han
sido alineados a los Ejes Estratégicos de la Gestion Ambiental (R.S. N° 189-2012-
PCM). Dentro de sus funciones generales se pueden enumerar: Formular,
planificar, dirigir, coordinar, ejecutar, supervisar y evaluar la Politica Nacional del
Ambiente, aplicable a todos los niveles de gobierno. Garantizar el cumplimiento de
las normas ambientales, realizando funciones de fiscalizacion, supervision,
evaluacion y control, asi como ejercer la potestad sancionadora en materia de su
competencia y dirigir el régimen de fiscalizacion y control ambiental y el régimen de
incentivos previsto por la Ley General del Ambiente (Ley N° 28611). Coordinar la
implementacion de la Politica Nacional Ambiental con los sectores, los gobiernos
regionales y los gobiernos locales. Prestar apoyo técnico a los gobiernos regionales
y locales para el adecuado cumplimiento de las funciones transferidas en el marco
de la descentralizacion. (Ministerio del Ambiente (MINAM), 2008 - 2017)

En este ambito, los servicios generales constituyen un conjunto de
actividades técnicas de apoyo a la operacion de las organizaciones y tienen por
objetivo asegurar de forma permanente, general, regular y continua la satisfaccion
de las necesidades operativas y administrativas de las areas que la integran, asi
como la de los usuarios o clientes de ellas; estos pueden presentarse en forma
directa por la propia organizacion o a través de empresas particulares. (Enriquez,
2002).

En este contexto se pudo ver la necesidad de sistematizar y regular la
prestacion de los servicios generales de forma que permita sustentar debidamente
su funcionamiento dentro de la organizacién. Es en este punto donde se planteé el
problema de la investigacion, ya que se observé que el MINAM no contaba con los
instrumentos que permitan dicha sistematizacion y, en consecuencia, las labores
desarrolladas por el area de servicios generales se desarrollaban en un ritmo de

atencion a los usuarios basados en la inmediatez, muy baja planificacion y
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prevencion, y con escasa estandarizacion de criterios debido a la fuerte injerencia
de factores ajenos al aspecto técnico. Cabe indicar que a pesar de ello el personal
trabaja bajo las premisas de “dar su lugar a cada cosa y poner cada cosa en su
lugar” en el momento oportuno, o expresado de otra manera: “Mientras el MINAM
no recuerde la existencia del Area de Servicios Generales, quiere decir que
estamos trabajando bien porque todo funciona y el personal desarrolla sus

funciones en condiciones optimas”.

En consecuencia, debido a la falta de instrumentos y procedimientos
claramente definidos en la institucion, no existia a la fecha una forma de evaluar la
eficiencia del servicio y, por ende, como calificar el rendimiento del personal del
area. Ambos aspectos se debian considerar cuando se necesitase realizar una
evaluacion de la gestion. De lo contrario, cualquier calificacion seria subjetiva, no
relacionada directamente a la funcion desarrollada y sin valor para medir en algunos

casos la eficiencia del gasto ante los entes de control.

En este sentido no puede dejar de mencionarse que dada la importancia que
hoy en dia se concede al factor humano, al punto de calificarlo como un factor vital
en la gestion de RRHH de las empresas e instituciones, puesto que consideran que
cuando los empleados se encuentran motivados para el desarrollo de sus labores
se reducen las tasa de ausentismo y la variabilidad de la fuerza laboral, lo que
contribuye a la obtencion de los niveles deseados de productividad, calidad y
competencia. Por lo tanto, al no sistematizarse una evaluacion de la gestion y no
tener datos fidedignos sobre el desempefo laboral, tampoco se va a poder
determinar en qué medida incide negativamente en la motivacion de los
trabajadores y la insatisfaccion de las condiciones laborales, ya que seran
trabajadores que no sienten de parte de la institucion un interés en su situacion y

desempenio.

Otro concepto de importancia y que debe tenerse presente, es el referido a
la evaluacién en el ambito publico y una de las mas completas, aplicada a la
evaluacion de la gestién de las entidades, es la desarrollada en el marco de un
estudio realizado en los paises de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico (OCDE). En ésta se sefala que la evaluaciéon de la gestién
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es la “medicion sistematica y continua en el tiempo de los resultados obtenidos por
las instituciones publicas y la comparacion de dichos resultados con aquellos
deseados o planeados, con miras a mejorar los estandares de desempefno”. Asi
mismo resalta que la evaluacién constituye uno de los pilares del nuevo modelo de

gestion publica. Bonnefoy & Armijo (2005).

Por otro lado, cada dia mas se ha vuelto una necesidad y una obligacion que
las entidades tanto del Estado como del ambito privado establezcan parametros e
indicadores para gestiones ecoeficientes. La ecoeficiencia es actualmente un tema
al que se esta priorizando en las gestiones de todo tipo de institucion a fin de medir
el impacto en la calidad ambiental y con el objeto de fomentar el uso eficiente de
los diversos recursos que se emplean, tales como la energia, agua, papel y todo
tipo de recurso logistico a través de funcionarios enfocados en lograr el menor
impacto ecologico posible y al mismo tiempo ser generadores de ahorro para el
Estado.

Bajo este contexto, se planted medir el grado de eficiencia a fin de hacer un
diagnéstico de la situacion del area de servicios generales del MINAM. Para lograr
este objetivo se desarrollé un instrumento que permitio medir la eficiencia del area
asociandolo a actividades o procedimientos definidos dentro de las actividades

desarrolladas cotidianamente por el area de Servicios Generales del MINAM.

El diagndstico logrado determina el estado general del area y permite
visualizar que aspectos de las actividades desarrolladas por servicios generales

presenta una mayor debilidad o baja percepcién ante los usuarios.

Luego del analisis de las causales de esta percepcion se podra plantear las
soluciones o modificaciones de dichas actividades y determinar indicadores que
permita evaluaciones de la gestion de manera mas especifica o puntual en la

medida que su importancia sea determinante en la gestion del area.
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1.2. Trabajos previos
1.2.2. Trabajos previos internacionales

Se puede citar algunas obras y trabajos encontrados en nuestra busqueda

bibliografica:

Se planted el concepto y el manejo de los Servicios Generales de manera
muy similar a la que se maneja a nivel de las instituciones publicas locales.
Esquematiza en cinco acapites el marco conceptual, los tipos de servicios, los

factores a considerar, lineamientos administrativos y el control y evaluacion.

Por su lado, Zambrano (2012) en su proyecto de investigacion plantea dentro
de sus objetivos el “analizar el grado de cumplimiento de las politicas institucionales
en la Unidad de Servicios Generales, evaluar el nivel de confianza de los
procedimientos del control interno en la Unidad, medir la eficiencia, eficacia y
efectividad”, tanto desde el punto de vista de una adecuada administracién de los
recursos, como desde un 6ptimo desempeno de los funcionarios responsables de
la utilizacién de los recursos y finalmente, elaborar el informe de auditoria de

gestion para la adecuada toma de decisiones.

De otro punto de vista, Jarillo (2015) en su articulo Lo que no se mide, no
existe, plantea la importancia del uso de indicadores sefialando que un indicador
nos va a permitir que podamos medir el grado de eficiencia de un proceso
determinado, ya sea este en un proceso industrial — fabril como en un proceso de
servicios. En este contexto se indica que elegir un indicador de gestidén, de un
proceso fabril o de servicios, debe ser producto de un delicado analisis donde
deberan intervenir todas las partes involucradas para asegurar que la informacion
que se obtendra en dicha medicion sera veraz, transparente y que aporta valor para

el objetivo establecido.

Otra consideracion que se debe tener en cuenta es que los indicadores para
las actividades que involucran a Servicios Generales deberan proyectarse en el
largo plazo pero deberan ser flexibles y capaces de adaptarse a los planes y metas

de la entidad. Finalmente, el grupo de indicadores que se establezca para evaluar
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la gestion debe ser simple, debidamente probado, acordados entre los involucrados

y capaz de ser medible en toda circunstancia.

1.2.1. A nivel nacional

No se ha encontrado estudios o investigaciones orientadas a la evaluacion del area
de Servicios Generales y su impacto en la gestion de las Direcciones Generales de

Administracion, a la cual se encuentran normalmente adscritas.

El tema de servicios generales, si bien no tiene un amplio desarrollo
bibliografico, esta siempre presente en cualquier institucion, la oficina u area de
Servicios Generales cumple una funcidon de jerarquia en el funcionamiento
institucional, pues en ella descansa la principal responsabilidad del mantenimiento
de la planta fisica, de las unidades moviles, la seguridad de las instalaciones y las
dependencias externas. En el caso de las instituciones publicas el esfuerzo por
lograr que todo funcione de la mejor manera pasa inadvertida por la colectividad
institucional, y su importancia recién se valora en los momentos criticos y en el

manejo de las contingencias.

Sin embargo, el MEF tiene bien identificado el ambito de accion y establece
el correspondiente clasificador por objeto del gasto el cual es definido como todo
aquel que agrupa las asignaciones destinadas a cubrir el costo de todo tipo de
servicios que se contraten con particulares o instituciones del propio sector publico.
Incluye servicios tales como: postal, telegrafico, telefénico, energia eléctrica, agua
y conduccién de sefales; arrendamientos; asesorias, capacitacion, estudios e
investigaciones; comercial y bancario; mantenimiento, conservacion e instalacion;
difusién e informacion; asi como otros servicios oficiales y especiales para el

desempeno de actividades vinculadas con las funciones publicas.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

En su articulo Marco tedrico del servicio y de la calidad, de un modelo de gestién
de calidad en el servicio al cliente, para las grandes superficies de la ciudad de

Ibagué, Uribe (2011) manifiestan que:

El sector de los servicios se constituyé desde hace varias décadas en
factor fundamental de desarrollo y crecimiento de los diferentes
paises; los servicios, en contraste con los productos, constituyen el
sector mas importante de la economia a nivel mundial, en términos
de su aporte a la ocupacion de talento humano y al producto interno

bruto de los paises (p.22)

En concordancia con lo que sefala Uribe; Ruiz — Olalla ( 2001), manifiesta
que los servicios generales en una entidad que quiere ser considerada moderna,
adquiere cada dia mayor relevancia, hace pocos anos la oficina de servicios
generales era considerada una mas en cualquier organizacion, actualmente se
hace cada vez mas necesaria para el funcionamiento de cualquier entidad o
empresa privada o publica, grandes o medianas, teniendo en consideracién que
constituye el apoyo logistico para cualquier actividad de la organizacion, hasta se

hace necesario elevarla de nivel.
Al respecto, Ruiz — Olalla (2001) sostiene que:

El concepto de la calidad se extendi6 en las fases de la vida de un
producto o servicio, desde su fabricacién hasta el uso por parte del
cliente, tendiendo el lema de Cero Defectos. Los productos o servicios
no solo tienen que ser aptos para su uso sino deberan superar las
expectativas del cliente. Es asi como se conoce a la Calidad del

Servicio. (p. 38)

Para nuestra investigacion hemos considerado el area (no formal) de
Servicios Generales del Ministerio del Ambiente creado con el D.L. N° 1013 del
13/05/2008. En este contexto, se ha establecido para la institucidon que nuestra
Misidn sera: Asegurar el uso sostenible, la conservacion de los recursos naturales

y la calidad ambiental en beneficio de las personas y el entorno, de manera
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normativa, efectiva, descentralizada y articulada con organizaciones publicas y
privadas y sociedad civil, en el marco del crecimiento verde y la gobernanza
ambiental. Y que la Vision sera: Un pais moderno que aproveche sosteniblemente
sus recursos naturales y que se preocupe por conservar el ambiente conciliando el
desarrollo econdmico con la sostenibilidad ambiental en beneficio de sus
ciudadanos. (Ministerio del Ambiente (MINAM), 2008 - 2017).

Asi mismo, los objetivos del MINAM son producto del consenso. Fueron
discutidos, renovados y aprobados por una Comisidon Multisectorial (creada
mediante Resolucién Suprema N°189-2012-PCM) en la que participaron los
ministros de Agricultura, Cultura, Energia y Minas; Economia y Finanzas; Salud;
Produccion; Desarrollo e Inclusién Social; Ambiente y el presidente del Consejo de
Ministros a fin de fortalecer la confianza de los ciudadanos en relacion al rol del
Estado en la proteccion ambiental, el manejo sostenible de los recursos naturales
y la conservacion de especies y ecosistemas. Por ello se aprobaron los Ejes
Estratégicos de la Gestidn ambiental, cuatro aspectos que definen la incorporacién
plena y gradual de la dimension ambiental en las politicas publicas. (Ministerio del
Ambiente (MINAM), 2008 - 2017)

Posteriormente, con el cambio de gestion, considerando que el accionar del
MINAM se enmarca en los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) hacia el 2030
de las Naciones Unidas y la implementacion de las recomendaciones de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE); se ha
planteado como ejes estratégicos los enfoques de Peru Limpio y Peru Natural, los
cuales buscan promover el desarrollo y el aprovechamiento sostenible de los
recursos naturales, para la conservacion del ambiente y crear conciencia en la
poblacion. Tales enfoques se traducen en los 07 lineamientos prioritarios de la

gestion:

Aprovechamiento sostenible de la diversidad biolégica y, en particular, de los

bosques
Adaptacion y mitigacién al cambio climatico

Manejo eficiente de los residuos soélidos
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Gestion integral marino-costera

Prevencion, control de la contaminacion y eco-eficiencia
Adecuacion de la institucionalidad ambiental

Medios de implementacion de la politica ambiental

Estos seran alcanzados a través del cumplimiento de los objetivos
estratégicos plasmado en el Plan estratégico institucional del MINAM (Ministerio
del Ambiente (MINAM), 2008 - 2017)

En tanto, con respecto al area de Servicios Generales y su posicion
administrativa se puede sefialar que en el CAP y MOF del Ministerio del Ambiente
sblo se considera a una persona como especialista en Servicios Generales de
manera similar a otras instituciones; sin embargo, debido al crecimiento
experimentado en cada institucion, las funciones asignadas a este unico
especialista se han tenido que ir distribuyendo entre todo un equipo de personas a
través de la contratacion bajo régimen CAS vy tercerizando gran parte de las

funciones propias.

En este contexto consideramos pertinente desarrollar dos conceptos

principales que seran los referentes del presente trabajo.

1.3.1. Servicios Generales

De la bibliografia revisada, a nivel nacional no se han encontrado trabajos
académicos que hayan desarrollado sobre el concepto de los servicios generales
como parte importante en la estructura de la linea de apoyo a la gestién de las

entidades publicas.

El término Servicios Generales tal y como lo entendemos en nuestro pais se
ha podido encontrar desarrollado, estructurado y normado en paises como México
y Espana.


http://www.minam.gob.pe/wp-content/uploads/2016/12/RM-N%C2%B0-387-2016-MINAM.pdf
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Asi tenemos que una definicion mas cercana a los conceptos y funciones

gue se manejan en nuestro medio la hemos podido ubicar en México, donde en el

libro “Administracion de Recursos Materiales en el Sector Publico” (Enriquez, 2002)

plantea que:

Los servicios generales constituyen el conjunto de actividades
técnicas de apoyo a la operacién de las organizaciones y tienen por
objetivo asegurar de forma permanente, general, regular y continua la
satisfaccion de las necesidades operativas y administrativas de las
areas que la integran, asi como las de los usuarios o clientes de ellas;
estos pueden prestarse en forma directa por la propia organizacion o

a través de empresas particulares. (p. 313)

La importancia de los Servicios Generales dentro de la estructura funcional

de cualquier organizacion independientemente de su tamario, objetivo u origen, de

acuerdo a la publicaciéon web GESTIOPOLIS - Servicios Generales En La Empresa

Moderna (Pulgar, 2010) resalta y concluye que:

Los Servicios Generales son la pieza fundamental para el
funcionamiento de toda organizacion, bien sea grande o pequefa de
manufactura o de servicios, siempre la responsabilidad de los
Servicios Generales es propiciar el mejor ambiente de trabajo, el
servicio al cliente y la mejor imagen a nuestros trabajadores como a
nuestros visitantes, aunque estemos detras de la organizacion, sin los
SG, la empresa no puede realizar sus actividades, ya que nos
compete desde la limpieza, la seguridad fisica de nuestros
trabajadores, clientes, y del patrimonio de la organizacion, mejorar los
procesos de ahorro de recursos, y velar por el correcto uso de las
areas y materiales de oficina, talleres, depdsitos, almacenes, etc., por
eso se hace cada dia mas importante la especializacidon en esta area
ya que la misma es siempre ocupada por personal de bajo nivel y a la
cual se le debe disefar sistemas y procedimientos que hagan de este
departamento mas eficiente acorde con la evolucién de la empresa

moderna. (p. 5)
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Tomando estos conceptos y circunscribiéndolos a nuestro entorno se puede
establecer que el area, unidad o departamento, etcétera de Servicios Generales
debe tener como enfoque atender de forma eficiente todas aquellas funciones de
servicio (no administrativo) que permitan que los distintos locales de la institucion y

sus colaboradores gocen del adecuado funcionamiento de la infraestructura.

Resumiendo sus multiples funciones se puede establecer que estas deben

ser:
La reparacion y mantenimiento de las instalaciones vy,
La supervision y coordinacion de los servicios asignados.

Actualmente en U.S.A y gran parte de Europa se esta manejando un nuevo
término que engloba las funciones de los Servicios Generales dentro de un
concepto mas amplio y lo define como una disciplina o especialidad con su
correspondiente normatividad y estandarizacion. Este concepto o término de ha
dado en llamar: Facility Management. Es asi que de acuerdo a las diversas
asociaciones o gremios se ha podido rescatar una serie de conceptos y definiciones

resumidos de la siguiente manera:

Segun el PMM (PMM Institute for Learning, 2017), si bien se posee una serie
de definiciones de acuerdo a cada diferente institucidon o asociacion, se puede

resumir que:

El Facility Management es una integracion de procesos dentro de una
organizacion para mantener y desarrollar los servicios que apoyen y
mejoren la efectividad de las actividades principales. De esta forma,
debe cumplir los requisitos basicos de las personas en sus puestos
de trabajo, dar soporte a los negocios principales de las
organizaciones y aumentar el retorno de capital mediante el uso
economico de servicios e infraestructura dentro del marco de
procesos planificados, gestionados y controlados. De acuerdo a la
IFMA (International Facility Management Association), el término se

viene usando desde los 70 aunque desconocido para la mayoria y no
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caracterizado adecuadamente por los que a ello ejercian, luego de
una primera reunion anual en 1980 y debido al interés generado se

crea y da el nombre actual a la IFMA.

La IFMA (IFMA (International Facility Management Association), 2017)
correctamente delimita la diferencia y la relacién que existe entre ambos términos

indicando:

Siempre ha existido la profesién de “Persona de Mantenimiento de
Servicios Generales”, en la que muchas veces no se conoce bien el
alcance de sus funciones y, otras, no reciben el apoyo ni el
reconocimiento necesario dentro de su propia compafia para
desarrollar esas funciones correctamente. Sin embargo no deben
confundirse la labor del Facility Manager con la de mantenimiento. Es
decir, el Facility Manager no s6lo se encarga de que funcione la luz
en la oficina o haya folios en la impresora, sino que ademas posee un
componente estratégico para ayudar a conseguir la meta de la
empresa. El alcance y proyeccion del Facility Management es

graficado por la IFMA en el siguiente esquema:

FACILITY MANAGEMENT - AMBITO DE APLICACION POTENCIAL

Gestion Gestion del Gestion Gestion del
financiera espacio operacional comportamiento
Inversién Espacio Activos RRHH
ROVRatorno Disono Satisfaccian
Imvarsign
Compra Reconstruccion Litilizacian Forma de salida & Gastion del Armandamiento & Percepcidn de Participacion de
Nenta reubicacidn mantenimiento & Gestidn de la los usuarios los usuarios
Reanovacian propiodad
Carramignto Samvicios do Entormo da Terronos da
construccién la edificacion construccidn
Estructura Componaentes & Exteriores Paisajismo
& Fabrica acabadas Circulaciones & Ctras
aparcamientos comodidades
L Segundad I Acondicionamianto
Limpieza Climatizacion

OHES Eleciricidad Fontanmeria OClimatizacidn Acabados Comunicacion Transporie  Proteccion conira Eliminacion de Oiros
incendics residuos sorvicios

Figura 1. Determinacién del alcance del Facility Management (adaptada de Shiem)
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1.3.2. Indicadores de Gestién

Los Indicadores de Desempeiio son mediciones que nos brindan informacion veraz
y fiable, nos cuentan la historia y nos alertan sobre la necesidad de hacer

correcciones.

Diversos autores para resaltar la importancia de las mediciones han tomado
como preambulo o prefacio de sus documentos y hasta como titulo de sus articulos
la expresion de William Thomson Kelvin (Lord Kelvin):

“Lo que no se puede definir no se puede medir, lo que no se puede medir no

se puede mejorar, lo que no se puede mejorar se puede deteriorar.”

Es decir, la importancia de medir parte desde la conceptualizacién del objeto
a medir, el que permitira poder determinar un patrén de referencia para poder

mejorar o evaluar el resultado de una accién determinada.

Para Rincén B. (1998), sefiala que existen tres medidas que caracterizan
todo proceso: Efectividad, Eficiencia y Adaptabilidad. Las mediciones deben ser
sencillas préoximas a las actividades que se han determinado procesar y cuyos
resultados sumen a las estrategias. Es prioritario que estén enmarcadas en todos
aquellos aspectos previamente determinados, en el lugar y tiempo pertinente.
Finalmente, un adecuado sistema de medicion deberia esperarse que presente
todas estas caracteristicas: Pertinencia, Precision, Oportunidad, Confiabilidad y
Economia. Asi mismo, considera que entre los réditos brindados por los indicadores
de gestion se deben tener: La Satisfaccion del Cliente (externos e internos);
Monitoreo del Proceso, hacia una mejora continua, Benchmarking de procesos y
actividades y la Conduccion al cambio. Los Indicadores de Gestion deben cumplir
con determinados requisitos que les permita alcanzar sus objetivos: Simplicidad,
Adecuacion, Validez en el tiempo, Conocimiento de los sujetos de medicién,

Auditabilidad, Utilizacion positiva y Oportunidad.”



27

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas (2010) en su documento define

a los Indicadores de desempefio como:

Instrumentos que proporcionan informacién cuantitativa sobre el
desenvolvimiento y logros de una institucion, programa, actividad o
proyecto a favor de la poblacién u objeto de su intervencién, en el
marco de sus objetivos estratégicos y su Mision. Los indicadores de
desempeno establecen una relacion entre dos o mas variables, que al
ser comparados con periodos anteriores, productos similares o metas
establecidas, permiten realizar inferencias sobre los avances y logros

de las instituciones y/o programas.

Para Bonnefoy & Armijo (2005) en documento patrocinado por CEPAL /
ILPES / GTZ / NACIONES UNIDAS, sefalan que:

La evaluacion del desempefio de la gestion publica esta en el centro
de las preocupaciones de los tomadores de decisiones de las
instituciones gubernamentales, a todos los niveles de la gestion
nacional, regional y local. La exigencia por optimizar los niveles de
eficiencia y eficacia en el uso de los recursos, asi como generar y
fortalecer los mecanismos de rendicion de cuentas hacia los
ciudadanos y los grupos de interés que rodean la accion publica son
los fundamentos basicos que han tenido los gobiernos para impulsar
el desarrollo de indicadores de desempefio en las instituciones

publicas.

De acuerdo a este documento se esta orientando todo el aparato burocratico
a una administracién publica basada en una gestion por resultados teniendo como
una de sus principales herramientas un sistema de indicadores de gestion. Los
indicadores de gestion al brindar la informacién pertinente de aquellas unidades
funcionales prioritarias para el desarrollo de la gestidon de las entidades publicas,
tales como la eficiencia, eficacia, calidad, y racionalizaciéon de los recursos,
contribuyen de manera determinante al logro de una mejor gestion y a lograr la

reclamada transparencia del accionar del funcionario publico.
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Finalmente, se puede inferir que como consecuencia de esta investigacion
de la eficiencia en el MINAM, los resultados puedan configurar o establecer por lo
menos un indicador de gestion inicial, partiendo del hecho de las necesidades que
satisfacen y utilidades que estos brindan, que permitan reflejar el aporte de
Servicios Generales a la gestion de cualquier entidad y que sea la base para
generar un punto de partida para la evaluaciéon del desempefio generando una

historia y una base de datos a futuro.

1.3.3. Eficiencia

Martin & Lépez del Amo (2007), dan a entender que la eficiencia tiene diversas
definiciones relativamente aceptadas y, con frecuencia, es comun que se utilicen
como sindnimos otros conceptos que divergen del sentido correcto que se le debe
dar en el entorno de la administracion publica. Por lo tanto, se debe analizar de
manera previa los términos de eficacia o efectividad. En la administracién publica,
donde es muy frecuente el uso del término eficacia, no es correcto tomarlo como
indicador correcto de una buena gestion publica ya que no considera ni los costos

ni los rendimientos de los logros de los objetivos.

Por su lado, Martin R. (2005), menciona que sobre la base de los trabajos
desarrollados inicialmente para desarrollar la medicion de la eficiencia en las
empresas por (Debreu, 1951) y (Koopmans, 1951), el precursor de manera
manifiesta, en implantar la forma de medir la eficiencia fue (Farrell, 1957), quien
sefala que la eficiencia tiene dos corrientes, técnica y asignativa y cuya

combinacion nos determina la medida de la eficiencia econémica total.

En el caso de Ganga, Cassinelli, Pinones, & Quiroz (2014), establecen que
una organizacién sera eficiente, cuando alcancen las metas establecidas, con el
menor costo posible y con el maximo nivel de calidad factible, en el tiempo indicado
(el menor o “just in time”) y sin malgasto de los recursos asignados. Sin embargo,
es importante resaltar que para posibilitar este equilibrio planteado es necesario

que exista una adecuada asignacion de recursos y medios. (p.131)

Finalmente, Bonnefoy & Armijo (2005) en el manual desarrollado para

ILPES/CEPAL/GTZ tratan de desarrollar un concepto estandarizado sefialando que
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la eficiencia se define como la relaciéon entre dos dimensiones fisicas, de un lado la
produccion material de un bien o la atencion fisica de un servicio; y por otro lado,
los insumos o recursos que se emplearon para alcanzar el nivel de producto
logrado. En este contexto determinan que la eficiencia puede ser definida como la
produccién de la mayor cantidad de servicios o prestaciones posibles dado el nivel
de recursos de los que se dispone o, bien lograr un nivel maximo de servicios
utilizando la menor cantidad de recursos posibles. El indicador mas generalizado
de eficiencia es el costo unitario de produccidén o costo promedio, que relaciona el
producto fisico del bien o servicio con el costo de los insumos usados en la
produccion de un bien o servicio. En el sector publico se dan muchas
aproximaciones a esta definicion. En general, se pueden determinar ciertas
mediciones de productividad, relacionando niveles de actividades, expresado por
ejemplo como el numero de servicios atendidos, cantidad de usuarios atendidos,
supervisiones realizadas, etcétera, sobre la cantidad de recursos utilizados (gasto

en bienes y servicios, dotacién de personal, horas extras, etcétera).

1.3.4. Dimensiones de la variable

Servicio Basicos Contratados

Agrupan a aquellos servicios minimos que demanda la operacion de las

organizaciones y el funcionamiento de la administracion publica como:
Servicio postal, sea de caracter nacional o internacional.
Servicio telegrafico, sea de caracter nacional o internacional.

Servicio telefénico, sea de tipo digital o celular de caracter local o larga

distancia.
Servicio de energia eléctrica.

Servicio de agua potable, sea de suministro directo (entubada) o purificada.
(Enriquez, 2002) (p. 317-318)

Servicios de Mantenimiento y Reparacion
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Agrupan a aquellos que se requieren para la éptima operacion de los bienes

muebles e inmuebles de la institucion:

Servicio de mantenimiento y conservacion de mobiliario y equipo de oficina
(maquinas de escribir, calculadoras, fotocopiadoras y reparacion de mobiliario de

oficina).

Servicio de mantenimiento y conservacion de bienes informaticos (equipos

de codmputo).

Servicio de mantenimiento y conservacion de maquinaria y equipos
(vehiculos, calderas, aire acondicionado, béasculas, montacargas, plantas de

energia eléctrica, etcétera).

Servicios de mantenimiento y conservacion de inmuebles (edificios, terrenos,

locales, predios, etcétera).

Servicios de instalacién de equipos y maquinaria especializada (equipo de
computacion, aire acondicionado, rayos X, deteccion de metales, iluminacion,
sonido, refrigeracion, bovedas de seguridad, circuito cerrado de television,
etcétera). (Enriquez, 2002), (p.318-319)

Servicio de Transporte

Servicio de mantenimiento preventivo, correctivo y suministro de combustible

al parque vehicular.
Servicio de transportacion de personal.
Servicio de mensajeria y paqueteria.
Servicio de fletes y traslado de mobiliario y equipo.

Servicio de estacionamiento para funcionarios y parque vehicular. (Enriquez,
2002), (p.320)
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1.4. Formulacién del problema
1.4.1. Problema principal

¢ Cual es el grado de eficiencia del area de servicios generales de la Oficina General

de Administracion del Ministerio del Ambiente del Peru, 20177

1.4.2. Problemas especificos

¢ Cual es el grado de eficiencia del area de servicios generales en los servicios
basicos contratados de la Oficina General de Administracion del Ministerio del
Ambiente del Peru, 20177

¢ Cual es el grado de eficiencia del area de servicios generales en los servicios de
mantenimiento y reparacion de la Oficina General de Administracion del Ministerio
del Ambiente del Peru, 20177

¢ Cual es el grado de eficiencia del area de servicios generales en los servicios de
transporte de la Oficina General de Administracion del Ministerio del Ambiente del
Peru, 20177

1.5. Justificacion

1.5.1. Justificacién teérica

El area de Servicios Generales viene desarrollando sus labores en las diferentes
entidades publicas de manera similar, y en este contexto, se ha podido apreciar
que a pesar de constituir parte importante del funcionamiento de las entidades no
se le ha dado la relevancia que le corresponde o se desconoce su magnitud. Esto
se da por la forma de trabajo que desarrolla, ya que mientras un area de Servicios
Generales funcione 6ptimamente, los usuarios y los directivos en menor medida se
percataran de su existencia; mientras que en caso contrario si su desempefio es

deficiente, constantemente sera requerida su presencia.

Esta situacion nos lleva al punto que salvo un control de gasto primario, no se lleva
a cabo ningun tipo de evaluacion de gestion y tampoco se han determinado
indicadores de gestion que permanentemente estén informando a los directivos el

nivel de impacto de esta area en la gestion, el estado del recurso humano o
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establecer la eficiencia, eficacia y productividad. Es asi que se plantea la situacion

gue manifiesta claramente Jarillo (2015) en su articulo Lo que no se mide, no existe.

1.5.2. Justificacion practica

Tomando esta frase como premisa, se puede establecer la importancia de la
presente investigacion dado que existe la necesidad de incorporar el area de
Servicios Generales de una manera independiente pero cohesionada como parte
de la sumatoria de los factores que contribuyen al éxito de la gestion de la Direccién

General de Administracion y de la entidad en su conjunto.

¢, Coémo un area que coadyuva a través de sus acciones al buen funcionamiento y
operatividad de las entidades, no esta sujeta a medicion o evaluacion que permita
determinar su grado de aporte a la gestion y paralelamente que no exista un

mecanismo para la evaluacion del desempefio del personal que en ella labora?

1.5.3. Justificacién metodolégica

Es importante determinar indicadores de gestidn que permita brindar a la Direccion
informacion permanente y lo mas real posible, tanto para la toma de decisiones
como para la evaluacién del personal del area y su accionar dentro del marco de la
vision y mision institucional.

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general

Determinar el grado de eficiencia del area de servicios generales de la Oficina
General de Administracion del Ministerio del Ambiente del Peru, 2017.

1.6.2. Objetivos especificos

Determinar el grado de eficiencia del area de servicios generales en los servicios
basicos contratados de la Oficina General de Administracion del Ministerio del
Ambiente del Peru, 2017

Determinar el grado de eficiencia del area de servicios generales en los servicios
de mantenimiento y reparaciéon de la Oficina General de Administracion del
Ministerio del Ambiente del Peru, 2017
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Determinar el grado de eficiencia del area de servicios generales en los servicios
de transporte de la Oficina General de Administracion del Ministerio del Ambiente
del Peru, 2017



Il. Método
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2.1. Diseino de investigacion

De acuerdo con Arias (2012), el tipo de investigaciéon que estamos desarrollando
se enmarca como una investigacion aplicada, porque esta pretende generar una
aplicacion rapida en la solucion de problemas efectivos; ya que esta dirigido a la
solucién de problemas o preguntas cientificas; este tipo de investigacion generara
nueva informacion que enriquecera nuestro conocimiento del tema, la cual

constituira las soluciones o las repuestas al problema planteado. (p. 22)

El nivel de investigacion se enmarca en el nivel descriptivo simple, ya que se
fundamenta en la identificacion formal de un hecho, fenémeno, individuo o grupo,

con el fin de establecer su configuracién o dinamica en el ambito de estudio. (p. 24)

La investigacion se clasifica como un estudio de mediciéon de variables
independientes, es decir tiene un enfoque cuantitativo; por lo tanto, su objetivo es
observar y cuantificar la modificacion de una o mas caracteristicas en el grupo u
objetos de estudio, sin establecer relaciones entre éstas. Es decir, cada
caracteristica o variable se analiza de forma auténoma o independiente. Por lo
tanto, para esta investigacion no se formulara hipotesis, sin embargo, es innegable

la presencia de variables. (p. 26)

2.2. Diseino de Investigacion

Arias (2012), sefala que: “el disefio de investigacion es la estrategia general que
adopta el investigador para responder al problema planteado. En atencién al
disefo, la investigacion se clasifica en: documental, de campo y experimental”. (p.
28).

Nuestro caso se ajusta a la investigacidon de campo que es aquella que se
basa en la recabacion de datos directamente de los involucrados en el estudio, o
del entorno real donde se desarrollan los eventos (datos primarios), sin manipular
o controlar variable alguna, es decir, el investigador recaba la informacioén pero no
altera o varia las condiciones existentes; de alli su caracter de investigacién no

experimental transversal.
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2.3. Identificacion de variables

Variable Unica: Eficiencia

2.3.1. Definicidon conceptual de la Variable

En concordancia con Ganga, Cassinelli, Pifones, & Quiroz (2014), una
organizacion es eficiente, cuando se logran los propdsitos trazados, al menor costo
posible y en el menor tiempo, sin malgastar recursos y con el maximo nivel de
calidad factible. Cabe hacer notar, empero, los equilibrios posibles de alcanzar

tienen relacion con la dotacion de recursos y posibilidades. (p.131).

Las referencias bibliograficas en el tema organizacional plantean
habitualmente diversos enfoques del concepto de la eficiencia, por ejemplo:
tenemos la eficiencia relativa, informativa, técnica y asignativa. La eficiencia
asignativa, también conocida como eficiencia precio, fue definida por Farrell (1957),
como aquella eficiencia lograda por aquella unidad productiva que utiliza una
combinacion de inputs que, con el minimo coste, logra un output determinado a

unos precios preestablecidos.

En este sentido Ganga, Cassinelli, Pifiones, & Quiroz (2014) plantean que
este tipo de eficiencia se refiere al logro del maximo nivel en produccién posible,
dada unas cantidades de insumos, es decir, se produce cuando la mixtura de
insumos utilizados, permite la minimizacion de los costes involucrados en la

respectiva produccion.

Para Nigenda, y otros (2016), la eficiencia debe plantearse en tres grandes
planos. El primero, la eficiencia técnica, se refiere al uso de los insumos existentes
de la mejor forma técnica posible. El segundo, la eficiencia distributiva, relacionada
a la capacidad de los agentes productivos de combinar éptimamente estos
insumos. El tercero, una combinacion de los anteriores, se esta referida a la forma

en que se combinan los insumos dadas las restricciones tecnoldgicas y de recursos.



2.3.2. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1.
VARIABLES E INDICADORES
Variable: EFICIENCIA
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Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
Servicios Basicos 1.1.- Luz Eléctrica 1.1.-1-2-3
Contratados 1.2.- Agua Potable 1.2.-4-5-6
1.3.- Limpieza 1.3.-7-8-9
1.4.- Seguridad 1.4.- 10-11-
12
Servicios de 2.1.- Aire Acondicionado 2.1.- 13-14-
Mantenimiento y 2.2.- Mobiliario 15
Reparacion 2.3.- Infraestructura 2.2.- 16-17-
Totalmente en
2.4 .- Electricidad 18
desacuerdo
2.5.- Gasfiteria 2.3.- 19-20-
2.6.- Cableado 21
En desacuerdo
Estructurado 2.4.- 22-23-
24
Ni acuerdo / ni
2.5.- 25-26-
desacuerdo
27
2.6.- 28-29-
De acuerdo
30
Totalmente de acuerdo
Servicio de 3.1.- Abastecimiento de 3.1.- 31-32-
Transporte Combustible 33
3.2.- Mantenimiento 3.2.- 34-35-
Preventivo 36
3.3.- Mantenimiento 3.3.- 37-38-
Correctivo 39
3.4.- Atencion de 3.4.- 40-41-
usuarios 42

Operacionalizacion de la variable
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Dimensiones de la variable

DIMENSIONES N°

ITEMS
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32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42

El servicio de energia eléctrica es constante

Los cortes de energia eléctrica no son frecuentes

Los anuncios de corte de energia eléctrica son oportunos

El servicio de agua potable es constante

Los cortes de agua potable no son frecuentes

Los anuncios de corte de agua potable son oportunos

Las oficinas se encuentran y mantienen limpias

Los servicios higiénicos se encuentran equipados

El personal de limpieza es atento y colaborador

Me siento tranquilo y seguro dentro de las instalaciones

Me siento seguro de dejar mis pertenencias dentro de la oficina
Confio en la integridad de las personas que trabajan en seguridad
Los equipos de oficina funcionan correctamente

Los equipos son faciles de operar

Contamos con equipos suficientes

Las oficinas cuentan con el mobiliario necesario para trabajar

El mobiliario me permite desarrollar cdmodamente mi trabajo

El mantenimiento y/o reposicion de mobiliario es oportuno

Las oficinas se encuentran adecuadamente pintadas

Puertas y ventanas funcionan correctamente

Cuenta con suficientes Servicios Higiénicos

La iluminacién permite desarrollar mi trabajo de forma adecuada
Las conexiones eléctricas no han presentado incidentes en los
ultimos 6 meses

La atencion de fallas eléctricas es oportuna

Los servicios higiénicos funcionan adecuadamente

Los lavatorios, kitchenettes y surtidores funcionan adecuadamente
La atencion de fallas de gasfiteria es oportuna

Las conexiones de red son adecuadas

El cableado se encuentra debidamente protegido

La atencion de fallas de conexiones de redes es oportuna

Los vehiculos nunca se han quedado detenidos por falta de
combustible

Las unidades no abastecen durante el servicio

No presentan emisiones de humo

Los vehiculos se encuentran limpios vy listos para su uso

No se detienen por motivos ajenos al servicio

No se detienen por llantas bajas

La incidencia de choques o accidentes es casi nula

No se presentan a servicio vehiculos siniestrados

No se presentan problemas mecanicos durante el servicio

El personal es amable y eficiente

Las solicitudes se atienden oportunamente

No se suspenden servicios a ultima hora
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2.4. Poblaciéon, muestra y muestreo
2.4.1. Poblacién

Segun Wigodski (2010) establece que: “Es el conjunto total de individuos, objetos
o medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y

en un momento determinado”.

Asi mismo sefiala que cuando se va a llevar a cabo una investigacién debe
tenerse en cuenta las caracteristicas basicas al seleccionarse la poblacién

sometida a estudio. Entre las que se puede resumir:

Homogeneidad — que todos los miembros de la poblacion tengan las mismas

caracteristicas,

Tiempo — se refiere al periodo de tiempo donde se ubicaria la poblacion de

interés,
Espacio — se refiere al lugar donde se ubica la poblacion de interés y
Cantidad — se refiere al tamano de la poblacion.

2.4.2. Muestra

Para Lopez (2004), es una alicuota, un subconjunto o parte del universo o poblacién
en la que se llevara a cabo la investigacion. Existen procedimientos estadisticos
para obtener la cantidad de los componentes de la muestra como férmulas, légica

y otros. Por lo tanto, la muestra es una parte representativa de la poblacion.

Por su parte Wigodski (2010) indica que, el tamafo de la muestra dependera
de la precision con la que el investigador desee llevar a cabo el estudio; pero por
regla general, se debe usar una muestra tan grande como sea posible de acuerdo
a los recursos que haya disponibles. Entre mas grande la muestra mayor posibilidad
de ser mas representativa de la poblacién. En la investigacion experimental, por su
naturaleza y por la necesidad de tener control sobre las variables, se recomienda
muestras pequefas que suelen ser de por lo menos 30 sujetos. En la investigacion
descriptiva se emplean muestras grandes y algunas veces se recomienda

seleccionar de un 10 a un 20 por ciento de la poblacion accesible.
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2.4.3. Muestreo

Tomando en cuenta a Lépez (2004), define que es el método utilizado para
seleccionar a los componentes de la muestra del total de la poblacién. Consiste en
un conjunto de reglas, procedimientos y criterios mediante los cuales se selecciona
un conjunto de elementos de una poblacién que representan lo que sucede en toda

esa poblacion. El realizar el disefio muestral es importante porque:
Permite que el estudio se realice en menor tiempo.
Se incurre en menos gastos.
Posibilita profundizar en el analisis de las variables.
Permite tener mayor control de las variables a estudiar.

Para el caso de la presente investigacion se esta optando por muestreo
probabilistico aleatorio simple, porque cada unidad que compone la poblacion tiene

la misma posibilidad de ser seleccionado.

NxZa2xpxq

n - d2 x (N - 1) + Za2 x
pxq

Donde:

N = 500 (Poblacion)
Za2 = 1.96 (Confianza esperada 95%)

= 0.85 (proporcion esperada)
= 015 (1-p)
d = 1% (error de precision)

Por lo tanto:
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n = 195 Tamano de la muestra

2.5. Criterios de seleccion
2.5.1. Criterios de Inclusion

Ser trabajador del Ministerio del Ambiente comprendidos en los regimenes 728

Indeterminado, Determinado y CAS en todos los locales habilitados.

2.5.2. Criterios de Exclusion

Practicantes, Terceros, Vigilancia y Limpieza.

2.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica a emplearse permitira recoger la informacién pertinente; para el presente
estudio se empleara un cuestionario tipo encuesta la cual al ser aplicada a los
colaboradores nos permitira conocer de su percepcion sobre la eficiencia del area

de Servicios Generales del Ministerio del Ambiente.

El instrumento, seleccionado para llevar a cabo la recoleccion de datos sera
un cuestionario tipo encuesta con escala de calificacion tipo Likert para determinar

el nivel de eficiencia del area de Servicios Generales del MINAM.

Esta escala es usada comunmente para medir la informacion de tipo ordinal
de las categorias. Se le usa como una escala psicométrica estandar para medir las
respuestas del cuestionario planteado. La escala de medicion tiene un proceso que
facilita la elaboracion y administracion de un cuestionario, del mismo modo permite
codificar y analizar de la informacién recogida (Maese, Alvarado, Valles, & Baez,
2016).

Para nuestro caso se ha usado una escala de cinco puntos, por ejemplo,
cada punto de la escala se ha etiquetado acorde a su nivel de preferencia: 1 =
totalmente en desacuerdo (TD), 2 = en desacuerdo (D), 3 = ni acuerdo ni

desacuerdo (NN), 4 = de acuerdo (A) y 5 = totalmente de acuerdo (TA).

Dependiendo de lo que se esté midiendo, las etiquetas de la escala pueden

ser expresadas diferentemente (Maese, Alvarado, Valles, & Baez, 2016). Esta
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escala ha sido aplicada para medir constructos latentes que no son directamente

observables (Maese, Alvarado, Valles, & Baez, 2016).

2.7. Validacién y confiabilidad del instrumento

La Validacion esta en proceso mediante el Folder de Validacion para ser sometido

al juicio de expertos.

La confiabilidad que es el grado de certeza y repetibilidad se medira a través

de una prueba piloto y se evaluara a través de la metodologia del Alfa de Cronbach.

De acuerdo a Belén et al. (2015) y Gugiu et al. (2010), citados por (Maese,
Alvarado, Valles, & Baez, 2016) la confiabilidad se refiere a la medida en que un
experimento, prueba o cualquier procedimiento de medicion asegura replicar

resultados bajo condiciones de prueba similares.

La confiabilidad de la puntuacién es la medida en que los datos de una
muestra especifica (en nuestro caso Prueba Piloto) estaran libres de error de
medicion aleatorio. Kocak et al. (2014) y otros autores, confirman que el valor
minimo del coeficiente de fiabilidad debe ser 0.7, el valor mas cercano a 1 es el
indice de la mayor fiabilidad de la escala (Belén et al., 2015), citados por Maese,
Alvarado, Valles, & Baez (2016)

El tipo de coeficiente de confiabilidad que mas se trata y recomienda en la
bibliografia es el coeficiente alfa también llamado comunmente alfa de Cronbach y
definido por su autor en 1951. Este parametro estadistico mide la confiabilidad de
consistencia interna, grado en que las respuestas son consistentes a través de los

items dentro de una medicion.

Si la consistencia interna es baja, entonces el contenido de los items puede
ser tan heterogéneo que la puntuacion total no es la mejor unidad posible de analisis
para la medicion (Kline, 2011). Conforme la consistencia interna se acerca a cero,
las puntuaciones cada vez mas y mas se vuelven numeros aleatorios y los numeros
aleatorios no miden nada (Kline, 2011), mencionado por (Maese, Alvarado, Valles,
& Baez, 2016)

El coeficiente alfa de Cronbach se define como la siguiente férmula:
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2
_ K 1— ZSI
= —
K-1 S,
donde K es la cantidad de items incluidos en la escala; Si2 es la varianza
del item para; y ST2 representa la varianza de la suma total de todos los puntos (la

varianza de toda la prueba).
Para el caso de nuestra prueba piloto los resultados son:
Tabla 3.

Confiabilidad del instrumento
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,872 42

2.8. Procedimiento de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, una vez que se tiene la validez y confiabilidad de los
Instrumentos y antes de su aplicacion a los colaboradores del MINAM se remitira
una carta al Director General de la Oficina General de Administracion del MINAM,
solicitandole la autorizacion para la aplicacion de los Instrumentos. Concedida la

autorizacion se planificara el dia en el que se aplique la encuesta — cuestionario.

Posteriormente, los resultados que se obtendran se tabularan de acuerdo a
las herramientas elegidas.
2.9. Métodos de analisis de datos

Se trabajé el procesamiento de datos con el software SPSS22.

2.10. Aspectos éticos

Para el desarrollo del trabajo de investigacion realizado se presento a la Direccion
de Abastecimiento copia digitalizada del proyecto de investigacion para su
elevacion a la Direccion General de Administracion donde fue revisado y se

concedio la autorizacion para la aplicacion de las encuestas por considerar que era
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un trabajo cuyos resultados serian de utilidad para el area de Servicios Generales

y la gestion de toda la direccion general.

Se establecid que las encuestas serian aplicadas bajo nuestra
responsabilidad y respetando los valores éticos que deben sustentar toda
investigacion cientifica a fin de asegurar la validez, transparencia y respeto al

anonimato de las personas encuestadas.



lll. Resultados
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3.1. Presentacion de resultados descriptivos

3.1.1. Variable: Eficiencia

Tabla 4.

Dimensién 1: servicios basicos contratados
NIVELES RANGOS DATOS %
Baja (12 - 27) 2 1.03
Media (28 - 43) 72 36.92
Alta (44 - 60) 121 62.05
TOTAL 195 100.00

Nota: Base de datos (2017)

(44 - 60)

ALTA

(28 - 43)

MEDIA

([28577)

BAJA
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Figura 2. Dimensién 1: servicios basicos contratados

La percepcion de los usuarios en cuanto a la dimension: servicios basicos
contratados es alta, sin embargo a pesar que son servicios contratados a terceros
gue cuentan con toda una infraestructura de apoyo y procedimientos debidamente
estandarizados, existen puntos de ajustes como el caso de los avisos de corte de

luz y agua, y por otro lado, el tema de seguridad aunque no ha sido descalificado
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creemos que pueden ser mejorados a través de las herramientas que brinde el

contrato en si y las propuestas de capacitacion que se implementen.

Tabla 5.

Dimension 2: servicios de mantenimiento y reparacion
NIVELES RANGOS DATOS %
Baja (18 - 41) 15 7.69
Media (42 - 65) 112 57.44
Alta (66 - 90) 68 34.87
TOTAL 195 100.00

Nota: Base de datos (2017)

(66 - 90)

ALTA

(42 - 65)

MEDIA

(18 - 41)

BAJA
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Figura 3. Dimension 2: servicios de mantenimiento y reparacion

En el caso de la dimensidon 2: servicio de mantenimiento y reparacion,
presenta los resultados mas bajos, sin ser descalificatorios, y es la que esta mas
directamente involucrada con los factores de recursos humanos y presupuestos.
Todo el servicio esta en funcién de la disponibilidad de ambos factores y ambos
factores estan sujetos a la priorizacién que determinen los mandos directivos. Los
indicadores evaluados para esta dimensidon son los mas sensibles en cuanto a la
percepcion no soélo de la eficiencia del servicio sino también a la calidad del mismo,

ya que son servicios en los cuales el personal del area entra en contacto
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interpersonal con los usuarios. Esta dimensidn es quizas la que con mayor claridad

demuestra la importancia que se debe otorgar a las mediciones y expresa la

necesidad de establecer indicadores de gestion.

Tabla 6.

Dimension 3: transporte

NIVELES RANGOS DATOS %
Baja (12-27) 4 2.05
Media (28 - 43) 66 33.85
Alta (44 - 60) 125 64.10
TOTAL 195 100.00

Nota: Base de datos (2017)

ALTA

(44 - 60)

(28 - 43)

MEDIA

(12 -27)

BAJA

40

B %

Figura 4. Dimension 3: transporte

80
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120 140

En el caso de la dimension 3: transporte, ha obtenido las mas altas

calificaciones lo que permite inferir la importancia de administrar un adecuado plan

de mantenimientos preventivos y oportunos mantenimientos correctivos de la flota

vehicular, principal herramienta del mismo. En cuanto al factor humano (choferes)

se percibe que podria trabajarse el tema de relaciones interpersonales que permita
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una mejor calificacion de este item para beneficio del usuario y de ellos mismos al

ser mejor calificados.

Tabla 7.

Variable: eficiencia de los servicios generales del MINAM
NIVELES RANGOS DATOS %
Baja (42 -97) 7 3.59
Media (98 - 153) 100 51.28
Alta (154 - 210) 88 45.13
TOTAL 195 100.00

Nota: Base de datos (2017)

(154 - 210)
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Figura 5. Variable: Eficiencia de los servicios generales del MINAM

Finalmente, a pesar que dos dimensiones (1 y 3) han obtenido un nivel alto
de calificacién, el peso determinante para la percepcién general de la variable
eficiencia de los servicios generales del MINAM, ha sido la percepcion de la
dimensidén 2, que por la cantidad de items evaluados y las calificaciones obtenidas,
arrojan que la percepcion general de servicios generales esta en el rango medio

(entre 3 y 4 de la escala Likert). Los resultados obtenidos del estudio permiten
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apreciar la importancia de establecer parametros de medicién (indicadores) de una
gestion de manera mas fina y que permita evaluar tanto a los trabajadores como a

la gestion en si.



IV. Discusion
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La investigacion enfoca como objetivo general el determinar la percepcion del grado
de eficiencia del area de servicios generales de la Oficina General de
Administracion del Ministerio del Ambiente; es asi que en la Tabla 7 podemos
apreciar que si bien el grado de aprobacion arroja la sumatoria de 96.41%, la mayor
incidencia se da en el rango medio (51.28%). Este valor se ve determinado por los
resultados a la segunda de las dimensiones sujetas al estudio a pesar que las otras

dos dimensiones se posicionaron por encima de la media estimada.

En este sentido, podemos decir que tal como lo sefala (Jarillo, 2015) en su
articulo Lo que no se mide, no existe, que este intento de darle un rostro a los
servicios generales del MINAM, sera consecuente en tanto se puedan determinar

indicadores adecuados para el tipo de gestion que se viene desarrollando.

El andlisis de cada una de las dimensiones permitira determinar con mayor
claridad la percepcion del grado de eficiencia del area (no formal) de servicios
generales del MINAM. Las dimensiones escogidas para el analisis tratan de

englobar de la manera mas esquematica las actividades desarrolladas en el area.

En relacién al objetivo especifico asociado a los servicios basicos
contratados (Dimension 1), los resultados mostrados en la Tabla 4 arrojan una
posicion relativamente esperada dadas las caracteristicas de los servicios a los
cuales se refiere. Al tratarse de los servicios minimos que demandan la operatividad
y funcionalidad de la institucion, las probabilidades de fallas en su suministro son

minimas.

Por tratarse de servicios estandarizados y regulados a través de empresas
de suministro debidamente autorizadas y acreditadas la probabilidad de fallas son
minimas reduciéndose a fallas técnicas fortuitas y/o por falta de pago, lo cual
determina que la funcién de los servicios generales esta circunscrita al pago
oportuno, la comunicaciéon adecuada y en caso de las fallas fortuitas o cortes
programados tomar las medidas preventivas necesarias que aseguren el suministro
de la institucion. Otro aspecto de la intervencion se da en el uso racional del servicio
dentro del aspecto econdémico y ecoeficente, considerando siempre el crecimiento

de la institucion y sus particularidades.
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Para el caso del objetivo especifico asociado a los servicios de transporte
(Dimension 3), los resultados de percepcion si bien son positivos, no eran
esperados en la magnitud manifestada. La aprobacion de los encuestados otorga
un 97.95% lo que nos indica que existe un buen manejo a pesar de la presencia de

alguno de los factores criticos internos

Estos factores criticos, mencionados por (Enriquez, 2002) en su obra
Administracién de Recursos Materiales en el Sector Publico (carencia de recursos
humanos, materiales, ausencia de planeacién, acelerado desarrollo y demanda de
servicios) a pesar de su permanencia han sido revertidos por el personal en forma
loable. En este sentido, se puede decir que el personal a pesar de las dificultades
proyecta una imagen de cumplimiento de las expectativas reafirmando lo expresado
por (Pulgar, 2010) en Servicios Generales en la Empresa Moderna, donde sefiala
que siempre la responsabilidad de los servicios generales es propiciar el mejor

ambiente de trabajo, el servicio al cliente y la mejor imagen.

Para el final dejamos el analisis de la Dimensién 2, correspondiente a los
servicios de reparacion y mantenimiento, porque como se puede apreciar, si bien
la aprobacién dimensional alcanza el 92.31% los resultados también muestra el
valor mas alto de desaprobacion (7.69%) y el mayor puntaje obtenido (57.44%)

sefalan un nivel importante de insatisfaccion.

Si bien se han obtenido lecturas esperadas, la magnitud de estas en el
contexto total ha determinado que marquen la tendencia de la evaluacion total

realizada.

Los marcadores o indicadores evaluados son el reflejo de la actividad mas
frecuente desarrollada por el personal técnico especializado, también con mayor
razon se verifica la importancia de los factores criticos internos y externos
mencionados por (Enriquez, 2002) en su obra Administracion de Recursos
Materiales en el Sector Publico. Para el caso del MINAM se puede decir que los
indicadores evaluados reciben la mayor presién tanto de los factores internos como

de los externos.
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En ambos casos se estima que una de las mayores dificultades reside en la
dispersién y cantidad de locales que deben ser atendidos con el mismo numero de
técnicos, la falta de recursos materiales, financieros y la dependencia
organizacional de la oficina de abastecimiento a la cual el area (no formal) se

encuentra adscrita.

De otro lado, en lo que respecta a los factores externos se manifiesta en el
hecho que de los aproximadamente 11 locales con los que se cuenta s6lo uno esta
cedido en uso por la SBN y los otros 10 son alquilados. En esta posicidon la
normatividad vigente pone una serie de objeciones para el gasto o inversiones en

locales alquilados y son punibles de ser observados por el ente de control.

Ante estas circunstancias, la calidad de las atenciones, que por sus
caracteristicas son mas personalizadas, son sujetas a un mayor escrutinio de los
usuarios y son los las que mas repercuten en el contacto del area de servicios

generales con ellos y por ende en la percepcidon que se tiene del area.



V. Conclusiones



Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:
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Se determind que existe un nivel alto de eficiencia de los servicios
generales en la Oficina General de Administracion del Ministerio del
Ambiente del Peru, 2017

Se determind que existe un alto nivel de eficiencia de los servicios
basicos contratados de la Oficina General de Administracién del
Ministerio del Ambiente del Peru, 2017; existiendo puntos de ajustes

en los servicios de luz, agua y seguridad.

Se determind que existe un nivel medio de eficiencia servicios de
mantenimiento y reparacion en la Oficina General de Administracion
del Ministerio del Ambiente del Peru, 2017; con mediciones

necesarias para establecer indicadores de gestion.

Se determind que existe un nivel alto de eficiencia en el servicio de
transporte en la Oficina General de Administracién del Ministerio del
Ambiente del Peru, 2017; con un mantenimiento preventivo, oportuno,

y correctivos de la flota vehicular.



VI. Recomendaciones



Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarto:

58

Se recomienda que se mantenga las mismas politicas de servicios
generales en la Oficina General de Administracién del Ministerio del

Ambiente del Peru, por cuanto se evidencia un nivel alto de eficiencia.

Se recomienda que se mejore el area de servicios generales en los
servicios basicos contratados de la Oficina General de Administracion
del Ministerio del Ambiente del Peru, por cuanto se evidencia un nivel

medio de mantenimeinto y reparacion.

Se recomienda que se mantenga las misma politica de area de
servicios generales en los servicios de mantenimiento y reparacion de
la Oficina General de Administracion del Ministerio del Ambiente del

Peru, por cuanto se evidencia un nivel alto de transporte.

Se recomienda que se mantenga las misma politica de area de
servicios generales en los servicios de transporte de la Oficina
General de Administracion del Ministerio del Ambiente del Peru, por
cuanto se evidencia un nivel medio de Eficiencia de los servicios
generales del MINAM.



VII. Propuesta
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Propuesta para mejorar la gestion en el area de servicios generales de la

oficina general de administraciéon del Ministerio del Ambiente

Visto los resultados de la investigacion denominada “Grado de eficiencia del
area de servicios generales de la oficina general de administracion del Ministerio
del Ambiente, 2017”, tomando en cuenta las caracteristicas operativas del area de
estudio se ve oportuno plantear acciones que conlleven a darle un nuevo enfoque
a la gestion de los servicios generales de la oficina general de administracion del
Ministerio del Ambiente y le den un caracter mas técnico y formal a cada una de las

actividades que desarrolla en el ambito y competencia de sus funciones.

Es decir, se debe con este nuevo enfoque hacer evidente la presencia del
area de servicios generales a la administracion a través de evidencias numéricas
que expresen resultados, comportamientos o tendencias, calidad del servicio y que
a su vez brinden las herramientas que permita evaluar de una manera objetiva tanto

al personal como a la gestion.
Situacién actual

La situacion de los servicios generales del MINAM es similar en muchas
instituciones publicas del pais, sin embargo, hasta la fecha no se conoce iniciativas

tendientes a cambiar dicho estado.

Siendo parte de este grupo de personas, que tenemos la responsabilidad de
sacar adelante el area de servicios generales del MINAM, creemos que se hace
necesario proponer que se desarrollen y se establezcan indicadores de gestion que

nos permitan formalizar y sistematizar las actividades.

En este sentido, y de acuerdo a lo manifestado en la realidad problematica
de la tesis, es necesario insistir en lo expresado por Bonnefoy & Armijo (2005),
quienes sefialan que un concepto de importancia y que debe tenerse presente, es
el referido a la evaluacién en el ambito publico y una de las mas completas, aplicada
a la evaluacion de la gestion de las entidades, es la desarrollada en el marco de un
estudio realizado en los paises de la Organizacion para la Cooperacion y el

Desarrollo Econdmico (OCDE). En ésta se sefala que la evaluacién de la gestidon
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es la “medicion sistematica y continua en el tiempo de los resultados obtenidos por
las instituciones publicas y la comparacion de dichos resultados con aquellos
deseados o planeados, con miras a mejorar los estandares de desempeno”. Asi
mismo resalta que la evaluacidn constituye uno de los pilares del nuevo modelo de

gestién publica.

Como se ha manifestado a través del desarrollo del trabajo de investigacion,
actualmente no existen parametros de medicion para las actividades desarrolladas
en el area de servicios generales; por lo tanto, es necesario que se establezcan los
indicadores de gestion pertinentes a fin de visualizar de forma evidente,
sistematizada y concreta la existencia del area y su aporte a la gestion

administrativa.

Establecidos estos indicadores asociados a determinadas actividades que
permitan medir los parametros mas importantes, se debe desarrollar una linea base
que plasme la realidad inicial sobre la cual se debera plantear las estrategias de

mejoras o0 cambios.

Como en todo proceso de gestion que involucre autoridad y capacidad de
gasto este proceso debe tener caracter piramidal, necesario para que los
indicadores estén avalados por directivas o resoluciones de las mas altas instancias
administrativas sefialando la necesidad de su implementacion y continuidad en el

tiempo a fin de que trascienda gestiones.
Objetivo

El objetivo de esta propuesta es desarrollar un instrumento o instrumentos que
permita el disefio de indicadores de desempefo o gestion en el ambito de una
institucion publica, asi mismo contar con herramientas que permitan conocer las
principales potencialidades, dificultades y limites de los indicadores de cada una de

las actividades seleccionadas.

Ademas, los indicadores planteados deberan brindar el material necesario
para los planes de capacitacion y asistencia técnica, facilitar los procesos de

mejoramiento de la gestion y la rendicién de cuentas.



62

Bases teodricas

El documento de la OCDE mencionado por Bonnefoy & Armijo (2005), precisa
algunas caracteristicas en el proceso de implementacion de indicadores en el

ambito publico sefalando que:

Es importante notar que las experiencias mas relevantes en la introduccion
de indicadores de gestion en el ambito publico se han caracterizado por la
incorporacion de una perspectiva de caracter sistémico y de largo plazo que ha
permitido dar continuidad a las iniciativas. Desde esta perspectiva la revision de las
buenas practicas en materia del disefio institucional, los apoyos al proceso de
instalacion de los indicadores y el rol de las instituciones que aplican los

indicadores, dan cuenta de los siguientes aspectos:

Definicion clara respecto del ambito de la evaluacion y del universo de

instituciones sobre las cuales se dirigira la evaluacion.
Institucionalidad a cargo de la evaluacién de la gestion claramente definida.

Proceso de evaluacion establecido y claramente comunicado: fechas,

mandatos, procedimientos, informes, etc.
Definicion de contrapartes institucionales y responsabilidades.
Metodologia a ser desarrollada.

Apoyos entregados para la difusion de la metodologia de evaluacion:

capacitacién, paginas web, etc.
Sistemas de informacion a ser desarrollados en la institucion.
Consecuencias de la evaluacion claramente establecidas

Uso y difusion de la evaluacién hacia los actores, tales como directivos

publicos, usuarios, grupos de interés.
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Para la presente propuesta se referira a la definicion del Ministerio de
Economia y Finanzas (2010) que en su documento define a los Indicadores de

desempeio como:

Instrumentos que proporcionan informacién cuantitativa sobre el
desenvolvimiento y logros de una institucion, programa, actividad o proyecto a favor
de la poblacién u objeto de su intervencién, en el marco de sus objetivos
estratégicos y su Misién. Los indicadores de desempeno establecen una relacion
entre dos o0 mas variables, que al ser comparados con periodos anteriores,
productos similares o metas establecidas, permiten realizar inferencias sobre los

avances y logros de las instituciones y/o programas.

Es importante mencionar que existen caracteristicas que deben ser
inherentes a los indicadores: Simplicidad, Adecuacién, Validez en el tiempo,
Conocimiento de los sujetos de medicidn, Auditabilidad, Utilizacion positiva y

Oportunidad
Método

Para la presentacion de la propuesta se procedera por etapas las que deberan ser
trabajadas por las instancias administrativas correspondientes. Un modelo de

esquema podria desarrollarse a través de las siguientes etapas:

N° Etapa Alcance
Determinacion y definicion A cargo del especialista de servicios generales y de los
de los indicadores operadores del area de servicios generales
Validacion de los A cargo del especialista de servicios generales y de los
indicadores operadores del area de servicios generales

Determinacion de la linea A cargo del especialista de servicios generales
base

Generar una directiva Especialista de servicios generales, oficina de abastecimiento
y oficina general de administracion

Resolucion de aprobacion e  Direccion General de Administracion, Direccion General de

implementacion Recursos Humanos y/o Secretaria General y/o Despacho
Ministerial

Registro de datos y Servicios Generales y Oficina de Abastecimiento

estadistica
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Cabe sefalar que los indicadores estaran alineados con la directiva de
ecoeficiencia del MINAM y el Plan de ecoeficiencia vigente, y las directivas de

evaluacion del personal de la direccion general de recursos humanos.

Para el caso de la Dimensién 1, que comprende los servicios de luz, agua,
limpieza y seguridad y la Dimensién 3, que incluye combustible se propone usar

de manera conjunta con el comité de ecoeficiencia del MINAM:

Componente Indicador Unidad o Fuente de datos
parametro
Agua Consumo de agua M3 de agua Recibos de agua
por persona consumida / de empresa
numero de proveedora y
personas Oficina de RRHH
Electricidad Consumo de kW.h de energia Recibos de
electricidad por eléctrica energia eléctrica
persona consumida / de empresa
numero de proveedora y
personas Oficina de RRHH
Combustible Consumo de Galones Facturas de
combustible consumidos consumo de las
estaciones de
servicio

Para el caso de la Dimension 2, que abarca los servicios de mantenimiento
y reparacion que depende exclusivamente del personal que labora en servicios

generales, se ha considerado:

Componente Indicador Unidad o Fuente de datos
parametro
Servicios Servicios % de servicios Formato de
atendidos atendidos por atendidos del total atenciones (se
solicitudes de de servicios adjunta modelo)

atencion solicitados
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o REGISTRO DE ATENCION A USUARIOS DE SERVICIOS GENERALES |, >0 O
TECNICO: | N2 REGISTRO:
ACTIVIDAD

[ 1 SERV.ELECTRICO MENOR [ ] INST.EQUIPOS ["1 ACONDICIONAMIENTO

[ 1 SERV.ELECTRICO MAYOR [ ] AIREACONDICIONADO [ 1 TRABAJOS DE DRYWALL

[1 GASFITERIA [ 1 MANTEN. DE SILLAS [ 1 MANTEN. BOMBA, TANQUE

[ ] CERRAIERIA 1 TRABAJOS DE PINTURA [ 1 cAMBIO LUMINARIAS

[ ] CARPINTERIA- MOBILIARIO [ SOLDADURA [ 1 otros
FECHA SEDE SERVICIO REALIZADO OBSERVACIONES

P SEATENDIO LA NOSEATENDIO ATENCION EN

NIVEL DE ATENCION: O SOLICITUD O LA SOLICITUD PROCESO

HORA:

FIRMA DEL TECNICO FIRMA DEL USUARIO FIRMA DEL RESPONSABLE DE SSGG

En el caso de la Dimension 3, referida al transporte, se plantea un indicador

para el desempeno de los choferes asociado al perfil que deben mantener

Componente Indicador Unidad o Fuente de datos
parametro
Choferes Puntualidad Numero de Supervision y
Limpieza de incidentes registro del
vehiculo asignado semestrales encargado de
Infracciones  de transporte
transito

Accidentes
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Finalmente, los resultados tabulados deberan ser remitidos a la oficina de

abastecimiento y de recursos humanos para su evaluacion y calificacion.
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Resumen

El area de servicios generales en las entidades del estado es un area que desarrolla
sus funciones y existencia mayormente de una forma adscrita a otras de las
denominadas Lineas u Organos de Apoyo. Esta situacién planteé la necesidad de
determinar una forma de evaluar de manera individual a un area (no formal) y en
qué medida contribuye a la gestion. En ese panorama se vio la pertinencia de
realizar un primer acercamiento a la percepcion que tienen los usuarios o
beneficiarios directos por lo que se determind evaluar el grado de eficiencia del area
de servicios generales de la OGA del Ministerio del Ambiente. La investigacion fue
de tipo basica, de enfoque cuantitativo, con un nivel de investigacion descriptivo
simple, disefio de investigacidn no experimental transversal. Los resultados
determinaron que el grado de eficiencia percibido por los usuarios se situaba en

una posicion media — alta de aprobacién en las tres dimensiones evaluadas.

Palabras clave: servicios generales, eficiencia, servicios basicos, mantenimiento,

transporte.

Abstract

The area of general services in the entities of the state is an area that develops its
functions and existence mainly in a form attached to other so-called Lines or
Supporting Bodies. This situation raised the need to determine a way to individually
assess an (non-formal) area and to what extent it contributes to management. In
this scenario, the relevance of a first approach to the perception of users or direct
beneficiaries was seen, and it was decided to evaluate the degree of efficiency of
the general services area of the OGA of the Ministry of the Environment. The
research was of basic type, of quantitative approach, with a level of simple
descriptive research, non-experimental cross-sectional research design. The results
determined that the degree of efficiency perceived by users was in a medium - high

approval position in the three dimensions evaluated.

Keywords: general services, efficiency, basic services, maintenance, transportation.
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Introduccion

En el ambito de las entidades del estado, por concepto los servicios generales
constituyen un conjunto de actividades técnicas de apoyo a la operacion de las
organizaciones y tienen por objetivo asegurar de forma permanente, general,
regular y continua la satisfaccién de las necesidades operativas y administrativas

de las areas que la integran, y de los usuarios.

En este contexto se pudo inferir la necesidad de sistematizar y regular la
prestacion de los servicios generales de forma que permita sustentar debidamente
su funcionamiento dentro de la organizacidn. Es en este punto donde se planteo el
problema de la investigacion, ya que se observé que el MINAM no contaba con los
instrumentos que permitan dicha sistematizacién y, en consecuencia, las labores
desarrolladas por el area de servicios generales se desarrollaban en un ritmo de
atenciéon a los usuarios basados en la contingencia, muy baja o ausencia de
planificacidén y prevencién, y con escasa estandarizacion de criterios debido a la
fuerte injerencia de factores ajenos al aspecto técnico. En consecuencia, debido a
la falta de instrumentos y procedimientos claramente definidos en la institucién, no
existia a la fecha una forma de evaluar la eficiencia del servicio y, por ende, como
calificar el rendimiento del personal del area. Ambos aspectos se debian considerar
cuando se necesitase realizar una evaluacion de la gestion. De lo contrario,
cualquier calificacion seria subjetiva, no relacionada directamente a la funcion
desarrollada y sin valor para medir en algunos casos la eficiencia del gasto ante los

entes de control.

En este sentido no puede dejar de mencionarse que dada la importancia que
hoy en dia se concede al factor humano, al punto de calificarlo como un factor vital
en la gestion de RRHH de las empresas e instituciones, puesto que consideran que
cuando los empleados se encuentran motivados para el desarrollo de sus labores
se reducen las tasa de ausentismo y la variabilidad de la fuerza laboral, lo que
contribuye a la obtencidon de los niveles deseados de productividad, calidad y
competencia. Por lo tanto, al no sistematizarse una evaluacion de la gestidén y no
tener datos fidedignos sobre el desempefio laboral, tampoco se va a poder
determinar en qué medida incide negativamente en la motivacion de los

trabajadores y la insatisfacciéon de las condiciones laborales, ya que seran
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trabajadores que no sienten de parte de la institucion un interés en su situacion y

desempeno.

Otro concepto de importancia y que debe tenerse presente, es el referido a la
evaluacion en el ambito publico y una de las mas completas, aplicada a la
evaluacion de la gestién de las entidades, es la desarrollada en el marco de un
estudio realizado en los paises de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmico (OCDE). En ésta se senala que la evaluacién de la gestion
es la “medicion sistematica y continua en el tiempo de los resultados obtenidos por
las instituciones publicas y la comparacion de dichos resultados con aquellos
deseados o planeados, con miras a mejorar los estandares de desempefio”. Asi
mismo resalta que la evaluacién constituye uno de los pilares del nuevo modelo de

gestion publica. Armijo (2005).

Por otro lado, cada dia mas se ha vuelto una necesidad y una obligacion que
las entidades tanto del Estado como del ambito privado establezcan parametros e
indicadores para gestiones ecoeficientes. La ecoeficiencia es actualmente un tema
al que se esta priorizando en las gestiones de todo tipo de institucion a fin de medir
el impacto en la calidad ambiental y con el objeto de fomentar el uso eficiente de
los diversos recursos que se emplean, tales como la energia, agua, papel y todo
tipo de recurso logistico a través de funcionarios enfocados en lograr el menor
impacto ecologico posible y al mismo tiempo ser generadores de ahorro para el
Estado.

Bajo este contexto, se planted medir el grado de eficiencia a fin de hacer un
diagnostico de la situacion del area de servicios generales del MINAM. Para lograr
este objetivo se desarrollé un instrumento que permitio medir la eficiencia del area
asociandolo a actividades o procedimientos definidos dentro de las actividades

desarrolladas cotidianamente por el area de Servicios Generales del MINAM.
Metodologia

Nuestro caso se ajustd a la investigacion de campo que se basa en la
recoleccidon de datos directamente de los involucrados en el estudio, o del entorno

real donde se desarrollan los eventos (datos primarios), sin manipular o controlar
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variable alguna, es decir, el investigador recaba la informacién pero no altera o varia

las condiciones.

La investigacién fue de tipo basica, de enfoque cuantitativo, con un nivel de
investigacién descriptivo simple, disefio de investigacion no experimental
transversal. La poblacion objeto del estudio fueron los trabajadores del Ministerio
del Ambiente del Peru en un numero de 650 colaboradores; se utilizé el muestreo
de tipo probabilistico aleatorio, estableciendo una muestra de 195 individuos. Para
la recoleccién de datos se utilizd como técnica la encuesta y como instrumento un
cuestionario, con una escala de valoracion tipo Likert de 5 niveles. Para determinar

la confiabilidad se aplico el coeficiente de Alfa de Cronbach cuyo valor fue de 0.872
Resultados

Los resultados obtenidos al tratarse de una variable (eficiencia) se reflejan
claramente en los resultados estadisticos descriptivos obtenidos y que se muestran

en las tablas adjuntas:

Tabla 1.

DIMENSION 1: SERVICIOS BASICOS CONTRATADOS

NIVELES RANGOS DATOS %
Baja (12 - 27) 2 1.03
Media (28 - 43) 72 36.92
Alta (44 - 60) 121 62.05
195 100.00
Tabla 2.

DIMENSION 2: SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y REPARACION

NIVELES RANGOS DATOS %
Baja (18 - 41) 15 7.69
Media (42 - 65) 112 57.44
Alta (66 - 90) 68 34.87
195 100.00
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Tabla 3.

DIMENSION 3: TRANSPORTE

NIVELES RANGOS DATOS %
Baja (12 - 27) 4 2.05
Media (28 - 43) 66 33.85
Alta (44 - 60) 125 64.10
195 100.00
Tabla 4.

VARIABLE: EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS GENERALES DEL MINAM

NIVELES RANGOS DATOS %
Baja (42 - 97) 7 3.59
Media (98 - 153) 100 51.28
Alta (154 - 210) 88 4513
195 100.00
Discusion

Se determiné la percepcién del grado de eficiencia del area de servicios generales
de la Oficina General de Administracion del Ministerio del Ambiente; es asi que en
la Tabla 4 podemos apreciar que si bien el grado de aprobacién arroja la sumatoria
de 96.41%, la mayor incidencia se da en el rango medio (51.28%). Este valor se ve
determinado por los resultados de la dimensién 2 sujeta al estudio a pesar que las

otras dos dimensiones se posicionaron por encima de la media esperada.

En cuanto a la Dimension 1, los resultados mostrados en la Tabla 1 arrojan una
posicion relativamente esperada dadas las caracteristicas de los servicios a los
cuales se refiere. Al tratarse de los servicios minimos que demandan la operatividad
y funcionalidad de la instituciéon y por tratarse de servicios estandarizados y
regulados a través de empresas de suministro debidamente autorizadas y

acreditadas las probabilidades de fallas en su suministro son minimas.

En segundo lugar podemos apreciar la Dimension 3, los resultados de percepcion

si bien son positivos, no eran esperados en la magnitud manifestada. La aprobacion
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de los encuestados otorga un 97.95% lo que nos indica que existe un buen manejo
a pesar de la presencia de alguno de los factores criticos internos que impiden un

adecuado servicio.

Al final dejamos el analisis de la Dimensién 2, como se puede apreciar, si bien la
aprobacion dimensional alcanza el 92.31%, los resultados también muestra el valor
mas alto de desaprobacion (7.69%) y el mayor puntaje obtenido (57.44%) si bien
no desaprueban sefalan un nivel importante de insatisfacciéon. Se han obtenido
lecturas esperadas, sin embargo la magnitud de estas en el contexto total ha
determinado que marquen la tendencia de la evaluacion total realizada. Los
marcadores o indicadores evaluados son el reflejo de la actividad mas frecuente
desarrollada por el personal técnico especializado, se estima que una de las
mayores dificultades reside en la dispersion y cantidad de locales que deben ser
atendidos con el mismo numero de técnicos, la falta de recursos materiales,
financieros y la dependencia organizacional de la oficina de abastecimiento a la

cual el area (no formal) se encuentra adscrita.

Este escenario hace que la calidad de las atenciones, que por sus caracteristicas
son mas personalizadas, sean sujetas a un mayor escrutinio de los usuarios y son
las que mas repercuten en el contacto del area de servicios generales con ellos y

por ende en la percepciéon que se tiene del area.

Conclusiones

Se establece que la percepcion de la eficiencia del area de servicios generales de
la Oficina General de Administracion del Ministerio del Ambiente enfocada en las 3
dimensiones evaluadas, refleja una aprobacion media — alta al obtener un valor de
51.28% en el rango medio y 45.13% para el rango alto y un bajo nivel de

desaprobacién con un 3.59%.

Sin embargo, el tipo de organizacién administrativa y la dispersion actual de locales
del MINAM no permiten desarrollar una adecuada gestidon de los Servicios
Generales lo que dificulta la evaluacion de la gestion tanto funcionalmente como
desde el punto de vista del recurso humano, ya que mucho de su accionar esta

sujeto a las dificultades mencionadas.
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Por lo tanto, debe delinearse claramente su existencia como unidad administrativa
dentro de la institucion como un &area adscrita a la Oficina General de
Administracion del MINAM. Sistematizar las labores e informacion de servicios
generales y desarrollar indicadores de gestibn que permita una adecuada

evaluacion del area y de cada una de las personas que las integran
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: GRADO DE EFICIENCIA DEL AREA DE SERVICIOS GENERALES DE LA OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION DEL MINISTERIO DEL AMBIENTE DEL PERU, 2017
AUTOR: SIMON ARTURO QUINONESMOSCOSO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢ Cual es el grado de eficiencia
del area de  servicios
generales de la Oficina
General de Administracion del
Ministerio del Ambiente del
Peru, 20177

Problemas especificos :

¢ Cual es el grado de eficiencia
del area de servicios
generales en los servicios
basicos contratados de la
Oficina General de
Administracion del Ministerio
del Ambiente del Peru, 20177?
¢ Cual es el grado de eficiencia
del area de servicios
generales en los servicios de
mantenimiento y reparacion
de la Oficina General de
Administracion del Ministerio
del Ambiente del Perua, 2017?
¢ Cual es el grado de eficiencia
del area de  servicios
generales en los servicios de
transporte de la Oficina
General de Administracion del
Ministerio del Ambiente del
Peru, 2017

Objetivo general:

Determinar el grado de
eficiencia del area de servicios
generales de la Oficina
General de Administracién del
Ministerio del Ambiente del
Perua, 2017

Objetivos especificos:
Determinar el grado de
eficiencia del area de servicios
generales en los servicios
basicos contratados de la
Oficina General de
Administracion del Ministerio
del Ambiente del Peru, 2017
Determinar el grado de
eficiencia del area de servicios
generales en los servicios de
mantenimiento y reparacién de
la  Oficina  General de
Administracion del Ministerio
del Ambiente del Perua, 2017
Determinar el grado de
eficiencia del area de servicios
generales en los servicios de
transporte de la Oficina
General de Administracion del
Ministerio del Ambiente del
Peru, 2017

No corresponde

Variable: EFICIENCIA

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
1.-Servicios 1.1.- Luz Eléctrica 1.1.-1-2-3
Basicos 1.2.- Agua Potable 1.2.-4-5-6
Contratados 1.3.- Limpieza 1.3.-7-8-9
1.4.- Seguridad 1.4.-10-11-12
2.-Servicios de | 2.1.- Aire | 2.1.-13-14-15
Mantenimiento y | Acondicionado 2.2.-16-17-18 | 1.- TOTALMENTE
Reparacion 2.2.- Mobiliario 2.3.-19-20-21 | DE ACUERDO
2.3.- Infraestructura 2.4.-22-23-24
2.4.- Electricidad 2.5.-25-26-27 | 2.- DE ACUERDO
2.5.- Gasfiteria 2.6.- 28-29-30
2.6.- Cableado 3.- NI ACUERDO /
Estructurado NI DESACUERDO
4.- EN
3.-Servicio de | 3.1.- Abastecimientode | 3.1.- 31-32-33 | DESACUERDO
Transporte Combustible 3.2.- 34-35-36
3.2.- Mantenimiento | 3.3.- 37-38-39 | 5.- TOTALMENTE
Preventivo 3.4.-40-41-42 | EN
3.3.-  Mantenimiento DESACUERDO
Correctivo
3.4.- Atencion de
usuarios

TPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL
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TIPO: Basico

NIVEL : Descriptivo — Simple
DISENO:

No experimental —Transversal

POBLACION:

Los 650 trabajadores que
labora en el Ministerio del
Ambiente

TIPO DE MUESTRA:
Probabilistica Aleatoria
TAMANO DE MUESTRA:

195 trabajadores

Variable: Eficiencia

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor:  Simén  Arturo Quifiones
Moscoso

Afo: 2017

Monitoreo: Validacién por juicio de
expertos y confiabilidad Alfa de
Cronbach

Ambito de Aplicacion:

Ministerio del Ambiente - Lima
Forma de Administracion:
Individual
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Anexo 3. Instrumento de la variable

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL GRADO DE EFICIENCIA DEL AREA DE
SERVICIOS GENERALES DE LA OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION DEL
MINISTERIO DEL AMBIENTE DEL PERU, 2017

l.- INTRODUCCION:

Este cuestionario tiene como objetivo conocer el grado de eficiencia del area de servicios
generales de la institucion

Le recordamos que esta informacion es completamente anénima, por lo que se le solicita
responder todas las preguntas con seriedad y de acuerdo a sus propias experiencias.

Muchas gracias por su colaboracion.

Il.- DATOS GENERALES:

Por favor, marque con una X su respuesta.

Solamente una respuesta por item

lil.- INDICADORES:

A continuacion se le presenta una serie de items a las cuales debera Ud. responder

marcando con una (X) la alternativa que Ud. considere correcta

1.- TOTALMENTE EN DESACUERDO
2.- EN DESACUERDO

3.- NIACUERDO / NI DESACUERDO
4.- DE ACUERDO

5.- TOTALMENTE DE ACUERDO



83

1 2 3 4 5
DIMENSIONES | N° iITEMS TS-TFQIEMNE EN ACU?EIRDO DE TOTALME
DESACUE DESACUE /NI ACUERDO NTE DE
RDO RDO DESACUE ACUERDO
RDO
1 El servicio de energia eléctrica es
constante
2 Los cortes de energia eléctrica no son
frecuentes
® 3 Los anuncios de corte de energia
o) eléctrica son oportunos
9,1 4 | El servicio de agua potable es constante
5 5 Los cortes de agua potable no son
- frecuentes
% 6 Los anuncios de corte de agua potable
8 son oportunos
8 7 Las oficinas se encuentran y mantienen
7} limpias
‘g 8 Los servicios higiénicos se encuentran
7] equipados
8 9 El personal de limpieza es atento y
S colaborador
ﬁ 10 Me siento tranquilo y seguro dentro de
las instalaciones
1 Me siento seguro de dejar mis
pertenencias dentro de la oficina
12 Confio en la integridad de las personas
que trabajan en seguridad
13 Los equipos de oficina funcionan
correctamente
14 | Los equipos son faciles de operar
15 | Contamos con equipos suficientes
16 Las oficinas cuentan con el mobiliario
> necesario para trabajar
0 17 El mobiliario me permite desarrollar
2 comodamente mi trabajo
0<¢ 18 El mantenimiento y/o reposicién de
& mobiliario es oportuno
3 19 Las oficinas se encuentran
g adecuadamente pintadas
E 20 Puertas y ventanas  funcionan
w correctamente
E 21 Cuenta con suficientes Servicios
W Higiénicos
= La iluminacion permite desarrollar mi
< 22 .
= trabajo de forma adecuada
g Las conexiones eléctricas no han
(7} 23 | presentado incidentes en los ultimos 6
8 meses
E 24 La atencién de fallas eléctricas es
w oportuna
e Los servicios higiénicos funcionan
25
adecuadamente
26 Los lavatorios, kitchenettes y surtidores
funcionan adecuadamente
27 La atencién de fallas de gasfiteria es

oportuna
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DIMENSIONES

NO

iTEMS

1

2

3

4

5

TOTALME
NTE EN
DESACUE
RDO

EN
DESACUE
RDO

NI
ACUERDO
/NI
DESACUE
RDO

DE
ACUERDO

TOTALME
NTE DE
ACUERDO

28

Las conexiones de red son adecuadas

29

El cableado se encuentra debidamente
protegido

30

La atencion de fallas de conexiones de
redes es oportuna

TRANSPORTE

31

Los vehiculos nunca se han quedado
detenidos por falta de combustible

32

Las unidades no abastecen durante el
servicio

33

No presentan emisiones de humo

34

Los vehiculos se encuentran limpios y
listos para su uso

35

No se detienen por motivos ajenos al
servicio

36

No se detienen por llantas bajas

37

La incidencia de choques o accidentes
es casi nula

38

No se presentan a servicio vehiculos
siniestrados

39

No se presentan problemas mecanicos
durante el servicio

40

El personal es amable y eficiente

41

Las solicitudes se atienden
oportunamente

42

No se suspenden servicios a Ultima hora
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VARIABLE EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS GENERALES DEL MINISTERIO DEL AMBIENTE

DIMENSIO SERVICIOS BASICOS CONTRATADOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y REPARACION TRANSPORTE

IND’]‘CEP?DO Luz AGUA LIMPIEZA SEGURIDA AIRE MOBILIARI | INFRAESTRU | ELECTRICI | GASFITERI CABLEADO ABASTECIMIENTO DE MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO ATENCION DE
RES ELECTRIC POTABLE D ACONDICIONA (o] CTURA DAD A ESTRUCTURADO COMBUSTIBLE PREVENTIVO CORRECTIVO USUARIOS

ENCUESTA | 1 2 3|4 |56 |7 |89 10][11]12 13 [;i) 15 [ 16 |17 |18 | 19 | 20 | 21 [ 22 | 23 |24 | 25 | 26 | 27 | 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 | 41 42

SHTEMS [@| o[ af@m[ ool ol a]@m|[sS[S]o 2 ad oo alm|m|adadogalalalal a8 T8law 289 .85 zog 481 zo{zo{ Jwf{zolzomal g zo
001 3 (3|2 (3|3|3|2|3|3]|3|2]2 3 2 3 3 (3|2 3 3 2 2132 (2]|3]|2 3 2 2 45 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2
002 5|5 |4 4|44 444|424 4 4 4 4 (4|4 4 4 1 4 15| 4|4|4]|3 4 4 4 69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
003 4 (4122|2444 |4]2]|4 4 4 4 4 (4|4 4 4 2 2444|442 4 2 3 63 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3
004 4443|4242 [a]a2]3 7| 4 |3 |2|2]2 4|43 |4a|a|a|a]|3|2] 3 7 7 | 60 7 7 7 7 7 2 7 7 7 2| 2 | 4
005 425|322 ]1[5]5[5]|54]4 5 | 5 | 5 |5|5|4| 4|5 |4 |5|5|5|4]|4]|4] 4 2 7 | 8 5 3 7 5 5 5 5 5 5 5 | 3 | 3
006 5|5 |4 |4 |4 |45 44423 2 | 4 | 3 |4|4]3 |4 |42 |a|a|a|a]2]2] 4 2 7 | 64 3 7 7 7 7 2 3 3 7 2| 4 | 4
007 5(5|5|5|5|5|5|5|5|5|2]3 5 5 4 55|65 5 2 4 5|(5|5|4|5]|5 5 5 5 84 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
008 5(3|4(3|2|2|4|3|5|4|4]4 3 2 1 3122 1 1 1 3[3]3[2]3]|3 4 3 3 43 3 4 3 4 5 4 5 3 3 5 4 3
009 5(5|5|5|4]2|5|5|5|5|4]|5 5 5 5 55|65 5 5 2 55|5|4]3 1 5 4 4 78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
010 414 (4|2 (3|23 |3[4|4]|2]|2 3 4 3 2 (2|1 4 4 4 4 1414|122 1 3 3 3 53 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2
011 4124|5545 (4[5 |4]|4]4 4 3 2 2122 3 2 4 4121 2|42 1 2 3 2 46 5 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 2
012 4144|3444 (|4[3|2]2]3 4 4 2 2 (3|2 3 2 2 3[3|4(4]|3]|3 4 3 3 54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
013 544 |5|5|4|4|4|5|4|4)4 4 4 4 4 (4|3 4 4 4 5|54 |4]|4]|4 4 4 4 73 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
014 5(5|5|5|5|5|5|4|5|5|5]|5 4 5 5 5(5]|5 4 5 5 5|(5|5|4|5]|5 5 5 5 87 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
015 414 (4|33 |44 |4|5(|3|4]4 3 4 3 2 (3|2 3 2 4 343 (4]|3]|2 4 3 4 56 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 3 3
016 5|5 |4 (2|44 4|4|4|4|4)4 2 4 1 1 2|2 2 4 4 4 1414|444 4 4 4 58 5 2 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4
017 54|13 |5|4|4|4|4|3|4|4)4 4 4 3 3122 4 4 4 4 15| 2|4|4]|4 2 4 3 62 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 2
018 5(4|3|5|4|4|4|4|5|5|3]4 3 4 3 3 (3|4 4 3 4 2444|444 2 4 4 63 5 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 2
019 413 (2|44 |3 |43 [4|2]2]4 3 4 3 3 (3|3 4 3 4 413 |3|4|4]|3 3 3 2 &) 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 2
020 55|53 |4]|2|4|4|4]|2]|1 3 2 3 3 4 12|2 4 2 4 4 14| 4|4 4]|4 4 4 4 62 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3
021 4142|443 |4 (444|333 3 4 3 3 (3|3 4 3 3 4 14| 4|4|3]|4 4 4 4 64 2 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3
022 4144|2443 |4(4|3]|2]|4 2 4 2 3 (3|2 4 3 3 3|44 |4]|4]|4 3 3 4 &) 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3
023 4 15 (1 4 (4|45 |4(4|5|2]|3 4 4 2 1 4 |2 4 4 2 4 14| 4|4 4]|4 4 2 4 61 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 1
024 4142|4443 |2(3|2]2]2 2 2 2 2(12|2 4 4 4 414 |13|3|4]2 4 4 4 56 2 4 4 2 4 2 4 4 4 4 2 2
025 4| 4|4 |5|5|4|5[4|5|4]|4]4 4 4 4 3|43 4 3 4 3|4(4(4]3]3 4 3 3 64 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 2
026 5(5|5[(5|5|5|5|5[5]|5]|5]|5 5 5 5 5155 5 5 5(5[|5|5|5|5]|5 5 5 5 90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
027 5(5|5[(5|5|5|5|5[5]|5]|5]|5 5 5 5 5|5]|5 5 5 5|5|5|5|5|5]|5 5 2 2 84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2
028 5|5|5(5|5|5|5|5|5]|4|4]4 4 5 3 31314 4 4 4 4 |44 |4]4]4 4 4 4 70 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3
029 5|5|5|5|5[5|5|5|4|4|4|5 5 5 5 5|54 5 5 5|5|5|4|5|4]|4 4 4 4 83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
030 5143 (4422|4341 3 4 4 1 1 313 1 2 4 4 |44 |4]4]4 1 2 2 52 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 1 1
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136

59

137

61

138

68

139

73

140

60

141

51

142

55




143

74

144

60

145

58
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180 4|5 |3|2]2]1]5 5 4] 4 5| 5|5 |5|5|4]4|5]|4]|5|5|5|4]4]4]| 4 4| 4 |8 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 | 3
181 54|35 |4 |44 3 7] a 2| 4|3 |3|2]2]4a|a|a|4[5]2]|a|a|a] 2 7 3 |62 5 1 5 7 5 5 5 5 7 5 | 4
182 54|35 |4 |44 5 3|4 3|4 |3 |3|3|4|4]|3|4a|2|a|a[aa]a] 2 7 | 4 |63 ] 5 5 3 7 7 5 7 z 7 | 4| 2
183 23|24 4|34 z 2|4 3| 4|3 |3|3|3|4]|3]|4|4]|3[3[4]|4]|3] 3 3 | 2 | 59| 3 3 3 2 7 3 3 3 3 3| 2
184 4514445 Z 23 4| 4 |2 |1 424|424 [ala]a]|a]a] = 2 | 4 |6 5 5 7 z z Z 5 5 5 5 | 4
185 4424443 3 22 2222|224 ]| 44443 [3[4]2] & 4 | 4 | 86| 2 7 7 2 z 2 Z 4 T | 4| 2
186 4445545 5 4|4 4 | 4 | 4 3|43 43|4|3[a[a]4a]|3][3] 2 3 3 | 64| 5 7 7 5 z 5 5 5 5 5 | 3
187 5(5|5|5|5|5]5 5 55 5|5 |5 |5|5|5|5]|5|5]|5|5|5|5|5]|5] 5 5 5 |9 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 5
188 44|54 4]5]4 Z 4|4 4| 4 | 4 |44 |44 aaalala]alaa] 2 T | 4 | 72| 4 7 7 z z Z Z 4 T | 4| 4
189 4|44 |4a]5]2a Z 23 4 | 4 | 3 44343 |4a[ala]|a]|a]a] 3 3 | 4 |67 ] 3 3 3 z z Z 3 3 3 5 | 4
190 3444444 Z 4|4 4 | 4| 333|333 [22[2[3|4]|4[4] 2 1 3 | 5 | 3 5 3 3 3 3 Z 4 7 3 | 1
191 5435|531 3 T 55 |5 |3|5|3|3]|5|3]|5|5|5[5|5]|3] 3 3 3 | 74| 4 3 5 5 5 5 3 5 5 5 | 3
192 44444424 Z 43 4| 4 | 4 2444223 [a[a]a]2]4] 3 2 | 4 |60 4 4 7 7 7 Z 2 4 T | 4] 2
193 5444|245 5 21 3|4 |2 |3|4|2|3]|4|2]|5|5|4[4[4]3] 2 2 2 | 58 | 4 5 5 5 7 Z Z 5 3 | 4 | 2
194 3[3 (322|224 Z T3 4| 3| 3 3224|444 [ala]a]|a]a] 2 4 | 4 | 65| 4 4 7 7 7 Z Z 4 T | 4| 4
195 4|41 |3[4]1]3 Z 4|4 4| 4 | 44|23 4224 [a[a]3]2]3] 3 2 | 4 | 58] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 | 1

8767|767 B 66 69 |77 | 62 |6 |6 |5 |66 |66[60|7|6]6|6]|6]6]650|626|650]| 11 | 762 | 736 | 719 | 745 | 769 | 768 | 763 | 760 | 767 | 794 | 643

2(8|7|6|4|5]09 2 3|8 4|6 |7 |3|4a]|5[2|6|5|2[9[9]|9]|9]3 92

ol5|56 4|31 2 716 7]lo]l9 5 4l2]5[5]2 5
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Anexo 5. Base de datos de la prueba piloto

YARIABL | EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS GENERALES DEL MINISTERIO DEL AMBIENTE
ONESIS! | SERVICIOS BASICOS CONTRATADOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y REPARACION TRANSPORTE
NDICAD | EYE L o) | AGUA LIMPIEZ | SEGURI NDICION | MOBILI | INFRAESTR | ELECTRI | GasFir | CASLERDO ABASTECIMIENTO | MANTENIMIENT | MANTENIMIENTO | ATENCION DE
ORES | A POTABLE | A DAD e ARIO | UCTURA [CDAD |ERiA |5 DE COMBUSTIBLE | O PREVENTIVO | CORRECTIVO | USUARIOS
ENCUEST [1 |2 [3 |4 [5 [6 |7 [8 [0 [10[11[12| |13 |14 |15 [16[17[18]19 [20 [21 |22 23 24 |25]26]27]28 |29 [30 31 [82 (33 |34 (35 [36 |37 (38 (39 |40 |41 |42
fevs o) 880l 888 8alele8 |8989898ala892]8s|8s88x85 o8 a8l ls5988io8{8% 209803 25 o883s
001 4043 4|3 lalals|3|a|alg|3 |4 |2 [3]3|2]|a |4 |3 |a|2]3|4|a|3]3 3 3 |4 |3 |3 |4 |4 |4 |4 |3 3 |3
002 5 4 |a|5|a|a|alalalals|a|D)a |a |3 |4al3]a|3 4 |a |a]a|3]a|als]a |2 |4 3 |4 |3 |3 |3 |3 |4 |4 |4 |3 |3 |3
003 3la|5|a|s|2|alalals|2[a]g|4 |4 4 |2|a|3]|2 [2 |4 |a|2]2|2|2[a]2 |2 |4 3 |4 |3 |4 |a |3 |4 |4 |2 |3 |3 |3
004 5[5 |4 |a|a|a|al2]s|alalalg|a |5 |5 |4alafal2 |5 |1 |5]|2]a|2|2(2]|a |4 |5 4 2 |4 |4 |4 |5 |4 |4 |4 |5 |4 |a
005 5|4 |a|a|a|3|al2|s|alals]gls |5 [4 |4[3]|2]|3 |4 |1 |2]|2]2|2|2]a]a |2 |1 5 |4 |4 |4 |a |5 |4 |4 |a |4 |2 |2
006 alaf1]als|1|2]2|2]2|2]2|8]2 |5 |4 [4]|2[2]|2 |2 |1 |4|3|2|2]2|4]2 |2 |2 4 |4 2 2 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |1 |2
007 alafa|alalalalalaalalalgla |4 |4 [s]5]|a|3 |3 |3 |a|2|s|afala|s |4 |4 4 |4 Ja |4 Ja |4 |4 |4 |4 |4 |a |4
008 alafalalals|als|a]s|3]3|5]a |4 [3 [4]3|3]3 |3 |2 |4]2[3]4[3]a|3 |3 |3 4 |4 J2 |3 |3 |2 |3 |2 |2 |3 |2 |4
009 alala|alalalalala|alala|dla |4 |2 [2]2]1|4 |4 |2 |a|2|a|ala]a|2 |2 |4 3 |4 1 4 |3 |3 |3 |3 |3 |2 |3 |3
010 ala|2|5|al2|al2|a|alala|gla |4 |3 [a]a|3|4a |a |4 |a|3|3|al3]|3|a |4 |3 3 3 |2 |4 |4 |2 |4 |3 |3 |4 |4 |2
011 alafa|1|alalalalaala]a|gla |3 |4 [a]a]3|a |a |2 |a|a|a|afala|a |4 |4 4 |4 la |4 |a |4 |4 |4 |4 |4 |2 |4
012 a|s5|1|5|5|a|s|s|5|5[2]a|ala |4 |4 [5]5]|a|s5 |5 |2 |2|2]4a|afa]2|a |2 |3 3 3 |3 |3 |3 |3 |3 |3 |3 |3 |3 |3
013 a2 |2 |4|alalala|aalala|fla |3 |2 |2]2]|2|3 |2 |2 |2|2|4|4afa]a|s |1 |3 2 2 |2 |2 |3 |3 |3 |3 |4 |4 |4 |a
014 alal2|alals|alalaalala|gla |4 |4 [a]a]ala|a |2 |a|a|a|afala|s |2 |4 3 3 3 |3 |3 |3 |3 |3 |3 |4 |4 |3
015 1|5 |3 |5 |5|a|a|5|5[5|3|3fg|e [4 |2 |4]|a|ala |5 |4 |5|3|a|5|5|5[a [a |3 4 |4 Ja |a |3 |4 |5 |4 |3 |5 |5 |3
g '13 ‘7‘ ? g g g g g g f ? g 58 | 61 | 50 g g g 50 | 55 | 37 g g g g f i 52 |40 |50 52 |53 |44 |51 |53 |52 |56 |53 |50 |55 |47 |a7




Anexo 6. Carta solicitando autorizacion para aplicacion del instrumento

| Secretaria General

“Afio del buen servicie al Ciudadano™

MINAM
MEMORANDO Ne 753 -2017-MINAM/SG/0GA/OA 0GA 003
A : Simén Arturo Quifiones Moscoso
Especialista en Logistica
DE : Brenda Valeria Barazorda Valer
Directora de la Oficina de Abastecimiento
ASUNTO : Solicitud de permiso para aplicar instrumento para validez de variables para

sustentacién de tesis.
REFERENCIA : HTE N° 18656-2017

FECHA : San Isidro, 29 SEP 2017

Tengo a bien dirigirme a usted, en relacion al documento de la referencia, mediante el cual solicita
el permiso para realizar la aplicacion de un instrumento (cuestionario) para la validez de las variables
correspondiente a su trabajo de investigacion para su tesis del Programa de Maestria en Gestion
-?,.\,Pliblica que viene cursando en la Universidad Cesar Vallejo; denominado: “Grado de eficiencia del

i .
gfférea de servicios generales de la Oficina General de Administracion del Ministerio del Ambiente.”
N

Sobre el particular, se le comunica que cuenta con las facilidades del caso para la aplicacidn de dicho
instrumento; asi como, sirvase a informar a este Despacho de cualquier inconveniente o necesidad
que pueda surgir durante dicho procedimiento.

Atentamente.

’1. | ‘

BRENDA BARAZORDA VALER

Directora de la Oficina de Abastecimiento
MINISTERIO DEL AMBIENTE

BVBV




Anexo 7. Carta respuesta de autorizacion para aplicacion del instrumento
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I
MINAM |
OGRH ‘ 9(

% Q‘ 2 . Ministerio del Ambiente Secretaria General Oficina General de
yf PERU Recursos Humanos

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

MEMORANDO NY)YZ -2017-MINAM/SG/OGRH/GMP

SIMON ARTURO QUINONEZ MOSCOSO
Especialista en Logistica

GIANCARLO MARTINEZ PANDURI
Especialista Responsable de Recursos Humanos (e)

Autorizacion para utilizar la aplicacién instrumento (cuestionario) para la
validez de las variables para la sustentacidn de tesis

Tramite N° 18656-2017 carta s/n

San Isidro, 7 M7

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en atencion al asunto de la referencia, para informarle que esta
Oficina General, en virtud de la autorizacion previa del Director general (e), le brindara las facilidades
para realizar la aplicacién (cuestionario) para la validez de las variables, sobre el trabajo de
investigacion “Grado de eficiencia del drea de servicios generales de la Oficina general de
Administracion del Ministerio 2017" siendo un requisito indispensable para su sustentacidn de tesis;
el mismo que se adjunta en el documento

Atentamente,

GIANCARLO MARTINEZ PANPURO

Especialista Respow
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Anexo 9. Constancia de registro del proyecto de tesis

) ESCUELADE PosTaRADD

Constancia de reqistro del proyecto de tesis

Revisado el proyecto de Tesis para Maestria:

“GRADO DE EFICIENCIA DEL AREA DE SERVICIOS
GENERALES DE LA OFICINA GENERAL DE
ADMINISTRACION DEL MINISTERIO DEL
AMBIENTE DEL PERU, 2017

Y, luego de la verificacion de los criterios bésicos exigidos en el Reglamento, para el
registro de Proyecto de Tesis del participante:

Br. QUINONES MOSCOSO, SIMON ARTURO

Y, conforme a lo dispuesto por los articulos N° 10, 11 y 13 del Reglamento de Investigacion
para la Elaboracion y Registro del Proyecto de Tesis- 2013. Se hace CONSTAR:

Que, el presente Proyecto de Tesis se encuentra registrado oficialmente en la base de datos
de la Escuela de Posgrado.

Se expide la presente.

Jefa de Investigacion
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