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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion de la calidad,
basada en los principios del modelo de excelencia EFQM, en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y los usuarios en la administracién publica de la
Direccion Regional de Agricultura Tacna durante el afio 2024. La metodologia empleada
consistié en un disefio causal explicativo, seleccionando como muestra tres estratos: los
directivos de la instituciéon publica, los trabajadores relacionados con la gestion
administrativa y los usuarios potenciales de los servicios. Se evalud el modelo de gestion de
calidad EFQM desde las dimensiones de la variable independiente, tales como: liderazgo,
politicas y estrategias, personas, alianzas y recursos, y procesos. Desde la variable
dependiente, se evaluaron los resultados en las personas y los clientes. Para ello, se aplico
una ficha de evaluacion REDER con 32 items a 113 personas, entre directivos, trabajadores

y clientes. Los items se puntuaron de 0 a 100%.

Los resultados obtenidos, respecto a las siete dimensiones modelo de gestion de la calidad
EFQM fue 30.53% valor considerado como bajo. Asimismo, la evaluacion REDER como
puntuacion final obtuvo 363.75 de 1000 puntos, lo cual es un valor bajo. Por tltimo, se
concluyo que la gestion de la calidad bajo el enfoque EFQM influye significativamente en

la satisfaccion de personas y usuarios al 95% de probabilidad.

Palabras clave: Modelo EFQM, satisfaccion de personas, satisfaccion de usuarios, sector

agricultura, gestion administrativa.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the influence of quality management
under the principles of the EFQM excellence model in satisfying the needs and expectations
of staff and users, in the public administration of the Regional Directorate of Agriculture of
Tacna in the year 2024. The methodology used consisted of a causal explanatory design,
selecting three strata as a sample: the managers of the public institution, workers related to
the management of the administration and potential users of the services. The EFQM quality
management model was evaluated from the independent variable dimensions such as:
leadership; policies and strategies; people; Alliances and resources; Processes and from the
dependent variable, the results in people and clients were evaluated, for this a REDER
evaluation sheet with 32 items was applied to 113 people, including managers, workers and
clients. The items had a score of 0-100%.

The results obtained, regarding the seven dimensions of the EFQM quality
management model, were 30.53%, a value considered low. Likewise, the REDER evaluation
as a final score obtained 363.75 out of 1000 points, which is a low value. Finally, it was
concluded that quality management under the EFQM approach significantly influences the

satisfaction of people and users at 95% probability.

Keywords: EFQM Model, people satisfaction, user satisfaction, agriculture sector,

administrative management.
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INTRODUCCION

El surgimiento de los sistemas de gestion de la calidad se relaciona inicialmente con
su aplicacion en procesos de fabricacion. Su éxito en este &mbito propicioé una evolucion
hacia la inclusion de servicios dentro de estos sistemas. Segin la norma ISO 8402:1994, un
servicio se define como el “resultado de actividades en la interaccion entre el cliente y el
proveedor, asi como las actividades internas del proveedor que buscan satisfacer las
necesidades del cliente”. En sus inicios, la gestion de la calidad se aplicaba a servicios en el
sector privado, pero actualmente su implementacion es aceptada tanto en empresas privadas
como en el sector publico. Sin embargo, es en el dambito publico donde es crucial seguir
investigando y aplicando estos modelos, ya que muchas estructuras ain no han adoptado

sistemas de gestion de la calidad y enfrentan desafios especificos en este proceso.

La administracion publica ha empezado a reconocer la necesidad de adaptar sus
estructuras a las nuevas demandas de cambio que enfrentan las organizaciones y mejorar su
competitividad. Antes de implementar un sistema moderno de gestion de la calidad, es
fundamental realizar un diagnostico que analice la situacion actual, identificando fortalezas
y debilidades para establecer un plan de accion que aborde las areas de mejora. Segiin Mufioz

Machado (1999), el diagnostico permite describir la situacion actual y, al contrastarla con
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un ideal, sienta las bases para proponer acciones y politicas que acerquen a la organizacion
a esa meta, iniciando asi un proceso de mejora. Este diagndstico puede abordar diferentes
niveles de excelencia, comenzando por el control de calidad, continuando con el
aseguramiento y culminando en la Gestion de Calidad Total (GCT). Este enfoque facilita un

camino mas seguro hacia la excelencia.

Dada la importancia de esta evaluacion inicial, esta investigacion se enfoca en
analizar las condiciones existentes en una organizacion publica mediante un autodiagndstico,
utilizando como referencia el Modelo de Excelencia Europeo (Modelo EFQM), reconocido
por su utilidad en el sector publico. Las organizaciones pueden aplicar el modelo EFQM
como método de autoevaluacion, siguiendo diversos enfoques, y la herramienta clave en este
proceso es la logica REDER, que se compone de cuatro elementos: Resultados, Enfoque,
Despliegue, Evaluacion y Revision. Las técnicas de auditoria y evaluacion pueden servir
como mecanismos de garantia de calidad que ayuden a las Administraciones Publicas a

establecer procesos de autorregulacion (Jiménez, 2014).

Por lo tanto, el objetivo de este trabajo es analizar si en el Organismo objeto de
estudio, que actualmente no cuenta con un modelo de gestién de calidad, existe un enfoque
estructurado hacia los criterios facilitadores del modelo EFQM. Esto determinara si es
necesario continuar potenciando esos criterios o si, por el contrario, no hay evidencias de su
implementacion, lo que requeriria un analisis de areas de mejora para la futura adopcion del
modelo EFQM de Excelencia. En resumen, se examina la percepcion de los empleados

publicos sobre las areas que requieren mejora para implementar un modelo de excelencia.

En este marco, la evaluacion del modelo de excelencia en la gestion de la calidad
EFQM (European Foundation for Quality Management) se presenta como una herramienta
estratégica para mejorar los procesos y servicios ofrecidos por las instituciones publicas. La
eleccion de este tema surge de la necesidad de optimizar la gestion en la Direccion Regional

de Agricultura Tacna, una entidad clave para el desarrollo agropecuario y rural de la region.

Los fundamentos que sustentan esta investigacion se basan en la premisa de que la
implementacion de estandares de calidad puede transformar la administracion publica,
promoviendo la innovacion, la satisfaccion del ciudadano y la eficiencia en el uso de

recursos. El modelo EFQM, con su enfoque integral y su énfasis en la mejora continua, se
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adapta a las necesidades de las instituciones publicas, permitiendo una evaluacion objetiva

de su desempeinio y la identificacion de areas de mejora.

El proposito de este trabajo es evaluar la gestion de calidad EFQM en la Direccion
Regional de Agricultura Tacna, analizando su impacto en la eficiencia operativa y en la
satisfaccion de los ciudadanos. A través de esta evaluacion, se busca no solo identificar los
logros alcanzados, sino también las oportunidades de mejora que permitan elevar la calidad

de los servicios ofrecidos.

La justificacion de esta investigacion radica en la importancia de contar con un
sistema de gestion de calidad robusto en el sector publico, especialmente en un ambito tan
crucial como la agricultura. La mejora en la calidad de los servicios no solo contribuye al
desarrollo econémico de la region, sino que también promueve el bienestar social. Ademas,
este estudio servird como un referente para otras entidades publicas que busquen
implementar modelos de gestion de calidad, fomentando asi una cultura de excelencia en el

sector publico peruano.

El desarrollo de la investigacion se estructura en cuatro capitulos. En el Capitulo I,
Planteamiento del problema, se reconoce y define el problema central de la investigacion,
formulando tanto el problema principal como los problemas especificos. Asimismo, se
plantean los objetivos generales y especificos, se expone la justificacion del estudio y se
delimitan sus alcances, con el fin de establecer un marco preciso de lo que se pretende

analizar y alcanzar con el trabajo.

El Capitulo II, Marco tedrico, comprende la revision de antecedentes vinculados al
tema, a nivel internacional, nacional y local, para contextualizar la investigacion. En este
apartado se desarrollan las bases conceptuales de las variables principales, como la gestion
de calidad y la satisfaccion de personal y usuarios; se precisan los términos clave que guiaran

el estudio y se formulan las hipdtesis generales y especificas junto al sistema de variables.

En el Capitulo III, Metodologia, se expone el enfoque metodologico adoptado,
detallando el tipo, disefo y nivel de investigacion. Se describen la poblacion y muestra, asi
como las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Ademads, se explican los
procedimientos para el procesamiento de la informacion, incluyendo tanto andlisis

estadistico descriptivo como inferencial.
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El Capitulo IV, Resultados, presenta los hallazgos derivados del trabajo de campo,
con énfasis en los resultados de las variables relacionadas con el Modelo EFQM vy la
satisfaccion del usuario. Se verifica la hipotesis general y las especificas mediante técnicas
estadisticas pertinentes y se realiza la discusion de los resultados a la luz de los antecedentes

y del marco tedrico revisado.

Finalmente, las conclusiones sintetizan los principales hallazgos en relacion con los
objetivos planteados, mostrando cémo los resultados responden a las preguntas de
investigacion. Se incluyen las referencias que recopilan todas las fuentes bibliograficas
utilizadas, garantizando el rigor académico, y los anexos, donde se presentan la matriz de

consistencia y los instrumentos aplicados en el estudio.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Originalmente, la gestion de calidad se implementaba en el sector privado; sin
embargo, en la actualidad, la adopcion de un sistema de gestiéon de calidad es
aceptada tanto en empresas privadas como en el sector publico. Aun asi, es en el
ambito publico donde resulta crucial continuar investigando y aplicando
efectivamente estos sistemas, debido al elevado nimero de estructuras publicas que
aun no han adoptado modelos de gestion de calidad y a los desafios especificos que
surgen al implementarlos en este sector (Pérez, 2022).

Por ello es necesario hacer una aclaracion: ;Qué significa diagnosticar? Segin
Mufioz Machado (1999), el diagnostico consiste en describir la situacion actual y, al
identificar las diferencias con el estado ideal, se abre la oportunidad para proponer
acciones, estrategias y politicas que, al implementarse en la organizacion, faciliten
su aproximacion a ese ideal y el inicio del proceso de mejora. Este autor también
aclara que el diagnostico puede abarcar distintos niveles de excelencia, comenzando
con el control de calidad, avanzando hacia el aseguramiento de calidad, y culminando
en la Gestion de Calidad Total (GCT). Este enfoque resulta practico y beneficioso,
ya que permite a la organizacion iniciar de manera mas segura su camino hacia la
excelencia. Debido a la importancia de esta evaluacion preliminar, la investigacion
se enfoca en analizar las condiciones basicas de una organizacion publica mediante
el autodiagndstico, utilizando el Modelo de Excelencia Europeo (Modelo EFQM),
que es ampliamente reconocido como particularmente 1til en el sector publico. Las
organizaciones pueden emplear el modelo EFQM para autoevaluarse mediante
diferentes enfoques, siendo la herramienta clave durante el proceso de evaluacion la
logica REDER, que se basa en cuatro elementos: Resultados, Enfoque, Despliegue,
Evaluacion y Revision. Las técnicas de garantia de calidad, como la auditoria y la
evaluacion, son herramientas que ayudardn a las Administraciones Publicas a

establecer mecanismos de autorregulacion (Jiménez, 2014).
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Por lo tanto, el proposito de este estudio es examinar si, en la Direccion Regional de

Agricultura en cuestion, donde actualmente no se ha implementado ningiin modelo

de gestion de calidad, existe una base sdlida y estructurada en relaciéon con los

criterios del modelo EFQM. Esto determinara si se debe seguir desarrollando esta

base o, en cambio, si no hay indicios de aplicacion de dichos criterios, lo que obligara

a identificar y analizar areas de mejora para la futura adopcion del modelo EFQM de

Excelencia. En otras palabras, se evalua la percepcion de los empleados publicos

sobre las areas de mejora necesarias para implementar un modelo de excelencia.

Las Direcciones Regionales de Agricultura (DRA) en Perti no cuentan con un sistema

de gestion de calidad estandarizado a nivel nacional. Cada DRA opera de manera

independiente bajo la supervision del Ministerio de Agricultura y Riego (MINAGRI)

y los gobiernos regionales correspondientes.

Algunas de las funciones principales de las DRA incluyen:

- Normar, supervisar y promover el uso sostenible y preservacion de los recursos
naturales

- Estudiar y organizar el manejo integrado de cuencas hidrograficas.

- Promover la productividad del agua para la agricultura

- Liderar de forma planificada y concertada con instituciones publicas y privadas
del sector agrario

- Promover la articulacion de pequetios y medianos productores a cadenas de valor.

- Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas e integracion a mercados
sostenibles

Sin embargo, no se menciona especificamente que las DRA cuenten con un sistema

de gestion de calidad formal. Cada DRA parece tener su propia estructura

organizacional, normatividad, politicas y planes de desarrollo.

En resumen, si bien las DRA tienen objetivos comunes de promover el desarrollo

agrario, no se evidencia la existencia de un sistema de gestion de calidad unificado a

nivel nacional. Cada direccion opera de acuerdo a las prioridades y lineamientos de

su respectivo gobierno regional.

La implementacion del modelo de gestion de calidad EFQM en una Direccion

Regional de Agricultura (DRA) en Pert enfrenta varios desafios especificos:

- Resistencia al Cambio:

La cultura organizacional en muchos DRA puede estar arraigada en practicas

tradicionales y empiricas. Esto puede llevar a una resistencia al cambio por parte del
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personal, quienes pueden estar acostumbrados a métodos de trabajo que no se alinean
con los principios del modelo EFQM, que promueve la mejora continua y la
innovacion.

- Falta de Capacitacion:

La implementacion del modelo EFQM requiere que el personal esté adecuadamente
capacitado en sus principios y practicas. Sin embargo, muchos DRA pueden carecer
de los recursos necesarios para proporcionar esta capacitacion, lo que puede limitar
la efectividad del modelo.

- Limitaciones de recursos:

Las DRA a menudo enfrentan restricciones presupuestarias y de personal, lo que
puede dificultar la implementacion de un modelo que requiere inversion en procesos,
tecnologia y capacitacion. Esto puede resultar en la falta de herramientas adecuadas
para llevar a cabo la autoevaluacion y el seguimiento de los resultados.

- Coordinacién Interinstitucional:

La DRA necesita coordinarse con otras entidades gubernamentales y organizaciones
locales para implementar el modelo de manera efectiva. La falta de colaboraciéon y
comunicacion entre estas entidades puede obstaculizar el proceso de implementacion
y limitar el alcance de los beneficios del modelo EFQM.

- Medicion de resultados:

Establecer indicadores de rendimiento claros y medibles es crucial para evaluar el
éxito de la implementacion del modelo EFQM. Sin embargo, las DRA pueden
enfrentar dificultades para definir y recoger datos relevantes que reflejen el impacto
de las mejoras en la gestion.

- Adaptacion al Contexto Local:

El modelo EFQM debe ser adaptado a las particularidades del contexto agricola
peruano, lo que puede requerir un esfuerzo adicional para asegurar que las practicas
y procesos sean relevantes y aplicables a las realidades locales.

En sintesis, si bien la adopcion del modelo EFQM representa una oportunidad para
mejorar significativamente la gestion en las Direcciones Regionales de Agricultura
(DRA), su éxito depende de enfrentar de manera efectiva desafios como la resistencia
al cambio, la carencia de programas de capacitacion, la insuficiencia de recursos, las
dificultades de coordinacion interinstitucional, la medicion de resultados y la

adaptacion a las particularidades del contexto local.
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Las organizaciones que han alcanzado resultados positivos en gestion de calidad son
aquellas que lograron concientizar a sus colaboradores sobre la importancia de esta
practica, superando los temores y la oposicion inicial a la transformacion. De igual
manera, establecer la satisfaccion del usuario como prioridad organizacional resulta
clave, ya que orienta y cohesiona al equipo hacia un objetivo fundamental para la
sostenibilidad y éxito institucional.

En el ambito regional, la gestion de las entidades publicas no ha incorporado
plenamente las politicas de calidad aplicadas en organizaciones internacionales. Esta
falta de modernizacion ha propiciado desconfianza y resistencia social hacia la
administracion publica. Salvo excepciones, el desempeiio del sector publico es
deficiente, ineficaz y de baja calidad, marcado por la presencia de funcionarios con
escasa capacitacion y seleccionados por criterios politicos. A esto se suman la
corrupcion, la impunidad y el uso del poder para intereses personales, problemas que
han trascendido el ambito individual para convertirse en un fenomeno social que
reduce los recursos destinados a la atencion de la poblacion vulnerable. Estas
deficiencias limitan la provision de servicios esenciales, deterioran la confianza
ciudadana en las instituciones, obstaculizan la consolidacion democratica, erosionan
el tejido social y fomentan comportamientos contrarios a la convivencia bajo el
marco legal.

En la Direccion Regional de Agricultura, la gestion de calidad enfrenta retos diversos
y complejos, que pueden sintetizarse en los siguientes:

a) Ausencia de estandarizacion de procesos: La falta de procedimientos uniformes en
las 4reas administrativas provoca inconsistencias y errores. La carencia de normas
claras y metodologias sistematizadas repercute negativamente en la eficiencia y
precision de tareas como la gestion documental o la coordinacién de proyectos
(Correa, 2011).

b) Insuficiente capacitacion del personal: Los trabajadores administrativos no
cuentan con formacion sdlida en gestion de calidad ni en el uso de herramientas y
sistemas modernos. Esta carencia limita la implementacion de practicas de calidad y
dificulta la adaptacion a nuevos procesos y tecnologias (Correa, 2011).

¢) Ineficiencia en la administracion de recursos: Los recursos humanos y financieros
no se gestionan de forma optima. La inadecuada planificacion y el manejo deficiente
derivan en asignaciones incorrectas que impactan la calidad de los servicios y la

capacidad de cumplir con los objetivos institucionales (Orozco, 2004).
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d) Baja Motivacién y Moral del Personal; La falta de motivacion y de incentivos para
el personal administrativo disminuye la calidad del trabajo y afecta la moral. Un
ambiente laboral insatisfactorio conduce a una menor productividad y a una menor
disposicion para adoptar mejoras en la gestion de calidad (Escat, 2005).

e) Resistencia al Cambio y Falta de Innovacion; La resistencia al cambio dentro del
area administrativa impide la adopcion de nuevas practicas y tecnologias que podrian
mejorar la calidad del trabajo. La falta de innovacion en los procesos administrativos
hace que la organizacion se quede rezagada frente a estandares mas modernos y
eficientes (Orozco, 2004).

f) Deficiencia en la Evaluacion y Seguimiento; La falta de mecanismos adecuados
para evaluar y hacer seguimiento de los procesos administrativos resulta en la
incapacidad de identificar y corregir problemas de calidad. La ausencia de
indicadores de desempefio y de sistemas de retroalimentacion limita la capacidad
para realizar ajustes necesarios.

g) Problemas de Comunicacion Interna; La deficiencia en la comunicacion entre
diferentes departamentos y niveles jerdrquicos afectar la coordinaciéon y la
implementacion efectiva de procesos administrativos. La falta de claridad en la
comunicacion puede llevar a malentendidos y a una ejecucion deficiente de tareas
(Correa, 2011).

h) Problemas con la Gestion Documental; La gestion inadecuada de documentos y
archivos lleva a problemas de accesibilidad, pérdida de informacion importante y
retrasos en la toma de decisiones (Correa, 2011).

1) Corrupcion y Nepotismo; La corrupcion y el nepotismo afectan negativamente la
gestion administrativa, influenciando la toma de decisiones y la asignacion de
recursos. Estos problemas pueden generar desconfianza y una percepcion de falta de
transparencia en la administracion (Chavez & Gomez, 2022).

j) Falta de Enfoque en el Cliente Interno; La falta de un enfoque adecuado en las
necesidades y expectativas del cliente interno (empleados y otros departamentos)
afectan la calidad del servicio administrativo. No abordar adecuadamente las
solicitudes y necesidades del personal impacta la eficiencia y la satisfaccion en el
trabajo (Correa, 2011).

Para abordar estos desafios, es esencial implementar estrategias que incluyan la
estandarizacion de procesos, la capacitacion continua del personal, la mejora de la

comunicacion interna, y la adopcion de tecnologias y sistemas modernos de gestion.
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También es crucial establecer mecanismos de evaluacion y seguimiento para
asegurar que se mantengan y mejoren los estandares de calidad.

En un anélisis como el presente, es fundamental destacar que la nueva gestion publica
implica una transformacion significativa respecto a la vision tradicional de la
Administracion Publica. Este nuevo enfoque se centra en los resultados, exige una

mayor responsabilidad y flexibilidad institucional.

FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema Principal

(Como influye la gestion de la calidad en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del personal y usuarios, valorados bajo los principios del modelo de
excelencia EFQM en la administracion publica de la Direcciéon Regional de

Agricultura Tacna en el afio 20247

Problemas Especificos
a) (Como influye la gestion del liderazgo en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la direccion

regional de agricultura Tacna en la provincia de Tacna?

b) (Como influye la gestion del personal en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la direccion

regional de agricultura Tacna en la provincia de Tacna?

¢) (Como influye las politicas y estrategias adoptadas en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la

Direccion Regional de Agricultura Tacna?

d) (Cémo influye la disposicion de los recursos en la satisfaccion de las necesidades
y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la Direccion

Regional de Agricultura Tacna?

e) (Como influye los procesos de los servicios en la satisfaccion de las necesidades
y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la Direccién

Regional de Agricultura Tacna?
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JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Relevancia tedrica

Este estudio se basa en la aplicacion del modelo de excelencia EFQM (European
Foundation for Quality Management), un marco ampliamente utilizado en el sector
privado, en un contexto del sector publico. El estudio puede generar conocimiento
sobre como los principios de gestion de calidad del EFQM, tales como liderazgo,
estrategia, personas, procesos, resultados, etc., se pueden ajustar o modificar para
abordar las particularidades del sector publico, como la burocracia, la rendicion de
cuentas y las limitaciones presupuestarias. Este tipo de investigacion aporta teorias
sobre las adaptaciones necesarias para que los sistemas de gestion de calidad sean
efectivos en organizaciones publicas. Esto es relevante porque contribuye al
desarrollo de teorias y metodologias sobre como evaluar modelos de gestion de
calidad en contextos institucionales publicos, un area que ain necesita mas estudios

especificos, particularmente en paises en desarrollo como Peru.

En el contexto de la Direccion Regional de Agricultura, esto significa centrarse en
las necesidades y expectativas de los agricultores y comunidades rurales.
Implementar practicas basadas en EFQM asegura que las politicas y servicios estén
alineados con las demandas de los beneficiarios, mejorando la satisfaccion y el
impacto positivo en el sector agricola. La Direccion Regional de Agricultura puede
utilizar estos principios para identificar dreas de mejora, ajustar sus procesos y

asegurar que se mantenga un alto nivel de calidad en la prestacion de servicios.

Relevancia practica

El modelo EFQM permite evaluar y optimizar procesos en la administracion publica.
En el caso de la Direccion Regional de Agricultura Tacna, la investigacion puede
proporcionar recomendaciones especificas para mejorar la eficiencia operativa en
areas como la planificacion, ejecucion y monitoreo de proyectos agricolas, lo que
contribuye a una gestion mas efectiva y menos burocratica. El estudio proporciona
una base para identificar areas de mejora en la utilizacion de los recursos publicos,
tanto humanos como materiales. Al evaluar el modelo EFQM, la investigacion puede

ayudar a identificar ineficiencias o posibles redundancias en los procesos
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administrativos, promoviendo el uso mas racional y transparente de los recursos, lo
que redunda en un mejor servicio publico.

Un aspecto clave de la relevancia practica de la investigacion es su potencial para
identificar necesidades de capacitacion en gestion de calidad. La evaluacion del
modelo EFQM proporciona un diagnostico de las competencias y capacidades de los
funcionarios de la Direccion Regional de Agricultura, lo que facilita la identificacion
de areas en las que el personal debe ser capacitado, mejorando asi las habilidades y

la eficiencia del equipo de trabajo.

Relevancia metodolégica

Radica en como el estudio muestra la aplicabilidad del modelo en un contexto
institucional especifico, proporcionando una guia sobre como implementar y evaluar
este modelo en el sector publico. El estudio desarrolla herramientas de evaluacion
basadas en los criterios y subcriterios del modelo EFQM, lo que permite la
recoleccion de datos de manera estructurada y objetiva. La metodologia empleada en
la investigacion incluye cuestionarios, entrevistas y analisis de documentos que
permiten obtener una vision integral del desempeno de la institucion. Esta estrategia
metodologica es relevante porque ofrece un enfoque sistematico y detallado para
evaluar la calidad en la administracion publica, adaptado a las caracteristicas de la
Direccion Regional de Agricultura Tacna.

Una de las contribuciones metodoldgicas clave de la investigacion es la adaptacion
de los criterios del modelo EFQM a las particularidades del sector publico,
especificamente en el contexto agricola. Este aspecto metodologico es relevante
porque permite que el modelo EFQM, originalmente disefiado para organizaciones
del sector privado, se pueda evaluar y aplicar con €xito en una institucion publica con

caracteristicas y objetivos diferentes, como la gestion de los recursos agricolas.

Relevancia empresarial

Tiene un impacto directo en el entorno empresarial local. Empresas privadas
vinculadas al sector agricola, como productores, comercializadores y proveedores de
insumos, se benefician de una gestion publica mas eficiente y transparente. Si la
administraciéon publica implementa procesos de calidad basados en el modelo

EFQM, es probable que se logre una mejor gestion de recursos, mayor eficiencia en
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los proyectos y politicas publicas, lo que fomenta un entorno empresarial mas estable
y favorable.

La investigacion tiene implicaciones directas para las empresas agricolas en Tacna,
ya que una mejora en la gestion publica puede traducirse en politicas publicas mas
efectivas que promuevan la competitividad de las empresas del sector. Una gestion
publica eficiente facilita el acceso a recursos, financiamiento y servicios que las
empresas necesitan para ser mas competitivas, lo cual es esencial en un sector tan
estratégico para la economia regional.

La adopcion del modelo EFQM puede tener un impacto positivo en la percepcion
publica y empresarial de las instituciones gubernamentales. Las empresas valoran
trabajar con instituciones que son reconocidas por su eficiencia y transparencia. Al
mejorar su gestion mediante el modelo EFQM, la Direccion Regional de Agricultura
Tacna puede aumentar su reputacion entre los empresarios y fortalecer la relacion de

confianza con el sector privado, creando un entorno propicio para la colaboracion.

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar la influencia de la gestion de la calidad bajo los principios del modelo de
excelencia EFQM en la satisfaccion de las necesidades y expectativas del personal y
usuarios, en la administracion publica de la Direccion Regional de Agricultura Tacna

en el afio 2024.

Objetivos Especificos
a) Establecer la influencia de la gestion del liderazgo en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la

Direccion Regional de Agricultura Tacna en la provincia de Tacna.

b) Analizar la influencia de la gestion del personal en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la

Direccion Regional de Agricultura Tacna en la provincia de Tacna.

c¢) Identificar la influencia de las politicas y estrategias adoptadas en la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica

de la Direccion Regional de Agricultura Tacna.
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d) Evaluar la influencia de la disposicion de los recursos en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la

Direccion Regional de Agricultura Tacna.

e) Establecer la influencia de los procesos de los servicios en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la

Direccion Regional de Agricultura Tacna.

HIPOTESIS

La gestion de la calidad, evaluada conforme a los principios del modelo de excelencia
EFQM, incide en el cumplimiento de las necesidades y expectativas tanto del
personal como de los usuarios de la administracion publica en la Direccion Regional

de Agricultura de Tacna durante el afio 2024.

Hipotesis especificas
a) La gestion del liderazgo influye de manera significativa en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la

Direccion regional de agricultura Tacna en la provincia de Tacna.

b) La gestion del personal influye significativamente en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la

Direccion regional de agricultura Tacna en la provincia de Tacna.

c) Las politicas y estrategias adoptadas influyen significativamente en la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica

de la Direccion Regional de Agricultura Tacna.

d) La disposicion de los recursos influyen significativamente en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la

Direccion Regional de Agricultura Tacna.

e) Los procesos de los servicios influyen significativamente en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y usuarios de la administracion publica de la

Direccion Regional de Agricultura Tacna.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
ANTECEDENTES RELACIONADOS CON LA INVESTIGACION
A nivel Internacional

Heras-Saizarbitoria y Boiral (2015) realizan un estudio comparativo entre la norma
ISO 9001 y el Modelo EFQM para analizar como estas dos herramientas de gestion
de la calidad se relacionan y se complementan. El articulo destaca que, aunque ambas
metodologias persiguen la mejora continua y la satisfaccion del cliente, difieren en
su enfoque: ISO 9001 es mads prescriptiva y orientada a procesos especificos,
mientras que EFQM proporciona un marco mas holistico y flexible basado en la
excelencia organizacional. Los autores llegan a la conclusion de que la integracion
de ambos enfoques puede potenciar la eficacia en la gestion de la calidad y, en
consecuencia, mejorar la satisfaccion tanto del personal como de los usuarios, al

proporcionar un marco mas robusto para la evaluacion y la mejora continua.

Por otro lado, Khan y McCoy (2019) investigan como la implementacion del Modelo
EFQM puede mejorar la satisfaccion del cliente en el sector publico. El articulo se
centra en las estrategias y practicas utilizadas para adaptar el modelo EFQM a las
particularidades del sector ptblico y como estas adaptaciones contribuyen a la mejora
de la satisfaccion del cliente. Los autores encuentran que la aplicacion efectiva del
EFQM en el sector publico ayuda a mejorar los procesos internos, la calidad del
servicio y, en ultima instancia, la satisfaccion del cliente. El estudio concluye que el
EFQM puede ser una herramienta valiosa para las organizaciones del sector publico

que buscan mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

Asimismo, Gonzalez y Garcia (2020) exploran la relacion entre el Modelo EFQM y
el rendimiento organizacional, con un enfoque en el papel mediador de la satisfaccion
de los empleados. A través de un andlisis empirico, los autores encuentran que la
implementacion efectiva del Modelo EFQM tiene un impacto positivo en el
rendimiento organizacional, y que este impacto estd mediado significativamente por

la satisfaccion de los empleados. El estudio concluye que una mayor satisfaccion del
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personal puede potenciar los beneficios del Modelo EFQM en términos de
rendimiento organizacional, sugiriendo que las organizaciones deben enfocarse en
estrategias que mejoren la satisfaccion del personal para maximizar los resultados del

modelo EFQM.

También Lopez y Morales (2021) examinan cémo la implementacion del Modelo
EFQM puede mejorar la satisfaccion del cliente en empresas de servicios en México.
El estudio se centra en las practicas especificas del modelo que las empresas han
adoptado para optimizar sus procesos y servicios. Los autores encuentran que la
adopcion del EFQM contribuye a una mejora significativa en la satisfaccion del
cliente al alinear los procesos internos con las expectativas del cliente y promover
una cultura de mejora continua. Ademads, se destaca que el enfoque integral del
EFQM permite a las empresas identificar y abordar dreas criticas para la satisfaccion
del usuario.

Finalmente, se investigd la influencia del Modelo EFQM en la satisfaccion del
personal en instituciones educativas en Espaina. El articulo concluye que la aplicacion
del modelo EFQM ha tenido un impacto positivo en la satisfaccion del personal al
mejorar las practicas de gestion y fomentar un entorno de trabajo més colaborativo.
Ademas, que la implementacion de los principios del EFQM permite una mejor
comunicacion interna y un reconocimiento mas efectivo de los logros del personal,
lo que resulta en una mayor motivacion y compromiso entre los empleados

(Fernandez y Pérez, 2020).

Nacionales

Viésquez y Mendoza (2020) llevan a cabo una evaluacion del impacto del Modelo
EFQM en la satisfaccion del usuario en el sector salud en Peru. El estudio se enfoca
en la aplicacion del EFQM en hospitales y clinicas peruanas, analizando como este
enfoque contribuye a mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes.
Los autores encuentran que la implementacion del EFQM ha permitido una mejor
gestion de los procesos de atencion al paciente, lo que se traduce en una mayor
satisfaccion del usuario. En el articulo se concluye que el modelo ayuda a
estandarizar las practicas y a implementar procesos de mejora continua que

benefician tanto a los pacientes como al personal de salud.
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También, Garcia y Torres (2021) examinan el efecto del Modelo EFQM en la
satisfaccion del personal en instituciones educativas en Lima, Pera. La investigacion
se centra en cémo la aplicacion del EFQM ha influido en el ambiente laboral y en la
motivacion de los empleados en el sector educativo. Los resultados indican que la
implementaciéon del EFQM ha mejorado significativamente la satisfaccion del
personal mediante la optimizacioén de procesos internos, una mayor participacion en
la toma de decisiones, y el fortalecimiento del reconocimiento y la comunicacion
dentro de las instituciones. El estudio concluye que el EFQM contribuye a crear un
ambiente de trabajo mas positivo y colaborativo, lo que se traduce en una mayor

satisfaccion del personal.

Ramirez y Salazar (2022) investigan la implementacion del Modelo EFQM en
empresas peruanas y su impacto en la satisfaccion del cliente y el desempefio
organizacional. El estudio, basado en una muestra de diversas empresas en el sector
de servicios, muestra que la adopcion del EFQM ha conducido a mejoras
significativas en la calidad del servicio y en la satisfaccion del cliente. Los autores
concluyen que la integracion de los principios del EFQM, como la orientacion al
cliente y la mejora continua, ha permitido a las empresas optimizar sus procesos y
responder de manera mas efectiva a las necesidades del cliente. El articulo también
menciona mejoras en el desempefio organizacional, reflejadas en una mayor

eficiencia y eficacia.

Locales

Mendoza y Ruiz (2021) evaluan el impacto del Modelo EFQM en la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en centros de salud en Tacna. La investigacion
se basa en una serie de encuestas y entrevistas con pacientes y personal de salud para
medir cémo la aplicacion del EFQM ha influido en la atencién al paciente y en el
ambiente laboral. Los resultados concluyen que el modelo EFQM ha permitido una
mejora en la gestion de los servicios de salud, reduciendo tiempos de espera y
mejorando la comunicacion con los pacientes. La satisfaccion del usuario ha
aumentado significativamente, asi como la moral del personal de salud, que reporta
un entorno de trabajo mds organizado y colaborativo. El estudio concluye que el

EFQM es fundamental para lograr una atencion sanitaria de alta calidad en la region.
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Chavez y Gomez (2022) exploran la influencia del Modelo EFQM en la satisfaccion
del personal en entidades publicas en Tacna. El estudio se centra en como la adopcion
del modelo EFQM ha afectado el clima laboral y la satisfaccion de los empleados en
instituciones  gubernamentales locales. Los hallazgos muestran que la
implementacion del modelo ha llevado a mejoras en la eficiencia administrativa y en
la participacion del personal en la toma de decisiones. Esto ha resultado en una mayor
satisfaccion laboral, ya que los empleados se sienten mas valorados y motivados. En
el articulo concluye que el EFQM puede ser una herramienta efectiva para mejorar

la gestion publica y la satisfaccion del personal en el ambito local.

Linares y Soto (2023) investigan la implementacién del Modelo EFQM en empresas
del sector comercio en Tacna, Peru, y su impacto en la satisfaccion del cliente y del
personal. El estudio utiliza una metodologia cuantitativa para evaluar cémo las
practicas de gestién basadas en EFQM afectan la calidad del servicio y el entorno
laboral. Los resultados indican que la adopciéon del modelo ha mejorado
significativamente la satisfaccion del cliente al optimizar procesos y reducir tiempos
de espera. Ademas, el personal reporta una mayor satisfaccion laboral debido a la
mejora en la comunicacion interna y en el reconocimiento de su trabajo. En el articulo
se concluye que la implementacion efectiva del EFQM contribuye a un entorno de

trabajo mas motivador y a una experiencia de cliente mas positiva.

BASES TEORICAS

Definicion de calidad

Seglin la gestion de calidad descrita por Di Com Medios S.L. (2000), "la calidad se
evalla a partir del grado en que se satisfacen las necesidades del cliente. Por ende, la
calidad se logra mediante la utilizacién de recursos adecuados, como las personas y
los procedimientos correctos, lo que implica una Gestion de la Calidad".

Mientras que el Control de Calidad se centra inicamente en inspeccionar la calidad
del producto, la Gestion de la Calidad se enfoca en emplear los medios adecuados
para asegurar la produccion de un producto de alta calidad. En lugar de simplemente
controlar la calidad, resulta més beneficioso invertir en una Gestion de Calidad que
se ajuste a las necesidades especificas de cada empresa (la inversion en gestion de

calidad debe ser adecuada, evitando tanto el exceso como la insuficiencia).
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La Gestion de la Calidad integra los procesos en un enfoque estratégico que se centra
en la calidad, fundamentandose en principios como la orientacion al cliente, la mejora
continua, el enfoque en las personas y una vision global de la organizacion. Este
concepto ha evolucionado desde sus inicios, adquiriendo nuevas interpretaciones y
abarcando distintas disciplinas a lo largo del tiempo (Camison, 2007).

En la actualidad, no hay una definicion precisa de Gestion de la Calidad debido a las
diversas contribuciones de instituciones y autores sobre el tema. Algunos consideran
la Gestion de la Calidad como una ventaja competitiva, mientras que otros la ven
como un enfoque integrado para satisfacer las necesidades del cliente. Otra definicion
sugiere que la gestion de calidad es:

“(...) la iniciativa en la gestién de los negocios enfocada a las personas, cuya meta
es la continua satisfaccion de los clientes de la manera mas eficiente posible.

Es un enfoque de sistemas y una parte integral de la estrategia corporativa; trabaja
horizontalmente a través de todas las funciones y departamentos, involucra a todos
los empleados desde lo mas alto a 1o mas bajo de la organizacion; y se extiende mas
alla de las fronteras de la empresa para incluir a clientes y proveedores.

Enfatiza el aprendizaje y la mejora continua como las claves del éxito competitivo”.

(Camison 2007).

Para asegurar que se cumplan los conceptos de calidad, surge el concepto de
Aseguramiento de la Calidad orientado al sistema, que busca garantizar que los
resultados de las actividades de una organizacion sean los esperados, en lugar de ser
una sorpresa. Segun Martin (1998), "el Aseguramiento de la Calidad abarca todas las
acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar confianza de que
un producto o servicio cumple con ciertos requisitos de calidad", "se refiere a todas
las caracteristicas de una entidad que la hacen apta para satisfacer necesidades
previamente establecidas". Ademas, "es una forma de gestion centrada en la calidad,
que involucra a todos los miembros de la organizacion y busca el éxito a largo plazo
mediante la satisfaccion del cliente, asi como proporcionar beneficios a todos los
integrantes y a la sociedad". También se define como "hacer bien las cosas desde el
principio y mejorarlas continuamente, evitando la necesidad de corregir, controlar,

asegurar o modificar trabajos mal realizados".
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Ademas del aseguramiento de la calidad, existen sistemas de gestion de calidad

basados en normas, los cuales pueden ayudar a las organizaciones a manejar

contextos inciertos y alcanzar una gestion de calidad total y excelencia. Segiin UNE-

EN ISO 9001 (2005), estas normas se dividen en:

a) Normas Teoricas: que resuelven dudas conceptuales y describen elementos basicos

aplicables a un sistema de calidad, generalmente son de consulta.

b) Normas Modelo: que detallan los requisitos para implementar el Sistema de

Calidad en una dependencia, describiendo los elementos basicos de control de

calidad y los procesos y documentos del sistema. Dentro de este grupo se encuentran

tres opciones:

-ISO 9001: “Modelo de aseguramiento de la calidad” para disefio, desarrollo,
produccion, instalacion y servicio post-venta.

- ISO 9002: “Modelo para el aseguramiento de la calidad” en produccion, instalacion
y servicio post-venta.

- ISO 9003: “Modelo para el aseguramiento de la calidad” en inspeccion mensual y
final.

¢) Normas tematicas: que ofrecen criterios especificos sobre temas concretos de los

Sistemas de Gestion en los Sistemas de Calidad, como el vocabulario (ISO 8402),

reglas para auditorias de sistemas de calidad (ISO 10011) y criterios para la

calificacion de auditorias (ISO 10011-2).

La Gestion de Calidad Total se puede definir como un enfoque integral de la empresa
centrado en la calidad, donde el término "total" se refiere mas a la gestion en si misma

que a la calidad.

Elementos de la gestion de calidad

La Calidad Total en una organizacion se sustenta en varios pilares fundamentales:
a) Priorizar la calidad como eje central.

b) Involucrar activamente a todos los miembros de la organizacion.

c¢) Enfocar la gestion hacia la rentabilidad sostenible a través de la satisfaccion del
cliente.

d) Generar beneficios tanto para los integrantes de la institucidon como para la

sociedad en su conjunto.
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Para alcanzar dichos propdsitos, se requiere cumplir con ciertas directrices clave:
a) Mantener una busqueda constante de la satisfaccion del cliente.

b) Gestionar los procesos a partir de informacion basada en datos y evidencias.
¢) Ejercer un liderazgo centrado en las personas.

d) Promover la mejora continua (DiCom Medios S.L., 2000).

En la actualidad, la Gestion de la Calidad Total (TQM) se ha consolidado como un
enfoque relevante dentro de la administracion empresarial. Aunque en sus inicios fue
percibida como una tendencia pasajera, hoy numerosos investigadores la reconocen
como una verdadera transformacion capaz de impactar a organizaciones, negocios y
personas en general (Oakland, 1989, citado en Fuentes, 2005). Su finalidad principal
es garantizar la ventaja competitiva y la rentabilidad a largo plazo de las empresas,
mediante la conversion eficiente de las necesidades y expectativas de los clientes en
productos y servicios de mayor calidad que los existentes en el mercado. Las
organizaciones que implementan este modelo se apoyan en tres principios esenciales:
orientacion al cliente, mejora continua y trabajo en equipo (Dean & Bowen, 1994,
citado en Fuentes, 2005).

Caracteristicas de la gestion de la calidad

Las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el Modelo EFQM de Excelencia
ayuda a entender la relacion causa-efecto entre las acciones realizadas por las

organizaciones (los agentes facilitadores) y los resultados obtenidos.

e El esquema logico REDER:
La logica REDER de autoevaluacién y mejora es una herramienta de gestion que
proporciona un enfoque estructurado para evaluar el desempeio de una organizacion,

guiando las mejoras de manera sistematica en todas sus areas.

De acuerdo con la 16gica REDER, una organizacion debe: establecer los resultados
que desea alcanzar; planificar y desarrollar enfoques bien fundamentados e
integrados; implementar estos enfoques de forma sistemdtica para garantizar su
aplicacion; y, evaluar, revisar y perfeccionar los enfoques basadndose en el

seguimiento y andlisis de los resultados obtenidos (Gonzalez y Garcia, 2020).
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e Puntuacion con el modelo EFQM

La evaluacion con el modelo EFQM se basa en 1000 puntos distribuidos entre nueve
criterios: el 50% se asigna a los agentes facilitadores y el 50% restante a los
resultados. La ponderacion de cada criterio es la siguiente: liderazgo (10%), personas
(10%), politica y estrategia (10%), alianzas y recursos (10%), procesos (10%),
resultados en los clientes (15%), resultados en las personas (10%), resultados en la

sociedad (10%) y resultados clave (15%).

Figura 1
Modelo Europeo de Gestion de la Calidad. European Foundation for Quality
Management.
| Agentes impulsores: (50%:) > Resultados: (50%:) >
Politi Saﬁs{acciﬁn de
estmt;:;i;s los estudiantes
— |— j— e j—
(8%4)
Liderazgo il — Satisfaccion fict sonvcio
— e formacicon  — (9%) —
(10%) (9%8)
I (149%) I (15%)
Gestion de Impacto en i
-
— f;:é&;;}gg j— p— socicdod p—

< Innowvacion y Aprendizaje

Nota: (Gonzalez y Garcia, 2020)

Los beneficios de aplicar el modelo EFQM de excelencia van mas all4 de la mejora
de los resultados, e incluyen: la identificacion de fortalezas y areas de mejora en la
organizacion, el perfeccionamiento de la estrategia organizacional, la aplicacién de
conceptos clave de excelencia en la gestion y el reconocimiento nacional e

internacional de las buenas practicas de los ganadores.
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Modelos tedricos

Teorias del modelo EFOM

El Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management) (2003) se basa
en una serie de principios y teorias que orientan la gestion de la calidad y la

excelencia en las organizaciones. Dos bases tedricas importantes del modelo son:

a. Teoria de la Gestion por Procesos: Esta teoria sostiene que, para lograr una gestion
eficaz, las organizaciones deben entender y gestionar sus procesos clave. En el
contexto del modelo EFQM, esto se traduce en el énfasis en la "Gestion de Procesos"
como un criterio central. La idea es que la calidad y la excelencia no solo dependen
de los resultados, sino también de la forma en que se gestionan y optimizan los
procesos que llevan a esos resultados. La gestion por procesos promueve la

eficiencia, la eficacia y la mejora continua.

b. Teoria de los Sistemas de Calidad Total: Basada en principios como los de Deming
y Juran, esta teoria sostiene que la calidad debe ser una responsabilidad compartida
en toda la organizacion y que debe integrar todos los aspectos del funcionamiento de
la empresa. El modelo EFQM incorpora esta idea a través de sus criterios de
"Liderazgo", "Estrategia", "Personas", y "Resultados". Segun esta teoria, la calidad
total se logra al integrar la gestion de la calidad en todos los niveles y funciones de
la organizacion, asegurando que todos los miembros estén comprometidos con la

mejora continua y el enfoque en el cliente.

Calidad de servicios en el marco de la modernizacion de la gestion publica

De acuerdo a la Norma Técnica de Calidad de Servicios en el Sector Publico emitida
por la PCM (Presidencia de Consejo de ministros) abril del 2021 tiene como objetivo
establecer disposiciones técnicas para la gestion de la calidad de los servicios en las
entidades de la administracion publica, donde esta herramienta se orienta a la mejora
de los bienes y servicios otorgados y de esta forma contribuir a la mejora de la calidad
de vida de las personas. Por otro lado, la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica reconoce que los ciudadanos exigen un Estado moderno al servicio
de la poblacion, lo que requiere una transformacion en los enfoques y practicas de

gestion para ofrecer servicios de calidad que generen valor publico.
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Menciona que la calidad de los servicios depende de la capacidad del Estado para
cumplir con las necesidades y expectativas de las personas. En este contexto, la
norma técnica establece un Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicios, con
el objetivo de que las entidades publicas implementen medidas que les permitan

mejorar la calidad en la prestacion de servicios a la ciudadania.

2.2.4.3 Modelo para la Gestion de la calidad de Servicios (Norma Técnica para la Gestion

de la calidad de servicios en el sector publico, 2021).

El Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicios se organiza en componentes
disefniados para impactar lo que las personas valoran. Estos componentes incluyen: 1)
Entender las necesidades y expectativas de las personas; 2) Determinar el valor del
servicio; 3) Mejorar el servicio; 4) Evaluar y analizar la calidad del servicio; 5)
Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion; y 6) Cultura de calidad. Los dos
ultimos componentes son transversales y tienen el propdsito de fomentar la mejora

continua de los servicios.

Figura 2

Componentes del Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicios

Cu’tura de ca\'\dad

Nota: PCM. Norma Técnica para la Gestion de la calidad de servicios en el sector

publico, 2021.
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La calidad del servicio publico es esencial para el progreso. Aunque el servicio
publico suele reflejar las caracteristicas de la sociedad a la que sirve, con sus
fortalezas y debilidades, mediante politicas publicas adecuadas se puede transformar
este servicio, pasando de ser un simple reflejo a convertirse en una vanguardia para

la sociedad.

Un ejemplo reciente y significativo de esto es el caso de Singapur (Correa, 2011).
Segun Lee Kuang Yew, el fundador del Singapur moderno y uno de los procesos de
desarrollo mas exitosos en la historia, la clave del éxito ha sido la alta calidad del
servicio publico y de quienes estan involucrados en €l (Correa, 2011). En Ecuador,
la calidad de los servicios publicos esta estipulada por la Constitucion, convirtiendo
a la administracion publica en proveedora de servicios para ciudadanos que
demandan calidad. Asi, la calidad del servicio se convierte en una norma que debe
traducirse en la satisfaccion de los usuarios. En particular, los servicios ofrecidos por
el sector agricola son cruciales para la alimentacién y la calidad de vida de la
poblacion. Por ello, el Estado, a través de politicas publicas, busca garantizar el
acceso al financiamiento, la innovacion, la asociatividad, la calidad del servicio y el

acceso a la tecnologia para el productor agricola.

Modelos de excelencia

De acuerdo con Chavez y Goémez (2022), los modelos de excelencia o modelos de
gestion de calidad total constituyen metodologias de autoevaluacion orientadas a
promover la Gestion de la Calidad en las organizaciones. La autoevaluacion consiste
en un andlisis integral, sistemdtico y periddico de las actividades y resultados
institucionales, contrastandolos con los estandares de un modelo de excelencia. Este
proceso generalmente genera propuestas de mejora basadas en la identificacion de
fortalezas y oportunidades de desarrollo en relacion con el modelo empleado.

Estos modelos son utilizados para evaluar organizaciones en concursos nacionales e
internacionales de calidad, frecuentemente asociados a premios de reconocimiento.
Implementarlos como sistemas de autoevaluacion ofrece beneficios significativos,
tales como: determinar el nivel de desarrollo o madurez organizacional hacia la

excelencia, identificar brechas y necesidades de mejora, reconocer areas de fortaleza
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y debilidad, y orientar acciones de mejora continua conforme a los criterios del
modelo.

Las organizaciones que participan como candidatas a premios de calidad también
obtienen ventajas adicionales, como acceder a diagnosticos realizados por
evaluadores externos que aportan sugerencias de mejora, estimular la motivacion
interna para alcanzar objetivos estratégicos y, en caso de obtener el galardon,
beneficiarse de la visibilidad y prestigio asociados.

Existen diversas metodologias de autoevaluacion de la gestion que, con las
adaptaciones pertinentes, pueden aplicarse tanto en instituciones privadas como
publicas. Entre los modelos de excelencia mas reconocidos se encuentran el Modelo
Deming en Japén, el Modelo Malcolm Baldrige en Estados Unidos y el Modelo
EFQM de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad. La tendencia actual,
tanto en el sector privado como en el publico, se orienta a adoptar modelos de
referencia que sirvan como guia para la mejora continua de productos y servicios.
Estos modelos presentan ventajas como: a) evitar el desarrollo de indicadores propios
al contar ya con métricas predefinidas; b) ofrecer un marco conceptual completo; c)
establecer objetivos y estandares claros; d) definir actividades de mejora; y e)
permitir mediciones consistentes en el tiempo, facilitando la identificacion de
avances hacia la excelencia.

En el caso de la Direccion Regional de Agricultura de Tacna (DRAT), la evaluacion
de la Gestion de la Calidad se realiza a través del modelo de excelencia EFQM,
seleccionado por su alineacion con los principios de los modelos Deming y Malcolm
Baldrige, de los cuales deriva. Asimismo, cuenta con una guia de interpretacion
especifica para administraciones publicas basada en la version 2013 del EFQM, lo

que favorece su adecuada aplicacion en esta investigacion.
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A. Modelo Deming

El Modelo Deming surgié en Japén en 1951 como una herramienta destinada a

optimizar y transformar la gestion empresarial. Su proposito principal es garantizar

que, mediante la implementacion del control de calidad, las organizaciones alcancen

resultados favorables. Su enfoque central se orienta hacia la satisfaccion del cliente,

la resolucion agil de problemas que comprometan la calidad, la mejora continua y la

aplicacion de los principios propuestos por Deming, resumidos en sus 14 puntos y en

las 7 enfermedades mortales de la gerencia (Coaguila, 2016).

Los beneficios esperados con la adopcion de este modelo se manifiestan tanto en la

satisfaccion de los consumidores como en el desempefio econdmico de la

organizacion y en la optimizacion de su estructura interna. Para evaluar estos

criterios, el modelo contempla diversas categorias fundamentales:

- Definicion de politicas directivas y su aplicacion en la gestion de la calidad.

- Innovacién en procesos y desarrollo de nuevos productos.

- Mantenimiento y mejora continua de la calidad de operaciones y productos.

- Implementacion de sistemas para gestionar calidad, cantidad, entregas, costos,
seguridad y medio ambiente.

- Recoleccion y andlisis de datos sobre calidad, junto con el uso de tecnologias de
la informacion.

- Desarrollo y fortalecimiento de los recursos humanos.

B. Modelo Malcolm Baldrige

El Modelo Malcolm Baldrige, creado en Estados Unidos en 1987, tiene como
finalidad evaluar la calidad y la excelencia organizacional. Su enfoque se sustenta en
el liderazgo orientado al cliente, el fortalecimiento de la organizacion, la medicion
de indicadores y la aplicacién del benchmarking como estrategia para mantener la
ventaja competitiva. Este modelo adopta una vision integral y holistica, generando
valor para clientes y partes interesadas al potenciar tanto la eficacia como las

capacidades globales de la organizacioén (Coaguila, 2016).
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Los criterios del Modelo Malcolm Baldrige se fundamentan en valores y conceptos
esenciales que deben incorporarse en la cultura de cualquier organizacion que aspire
a un desempeio sobresaliente. Estos principios son:

- Liderazgo visionario

- Excelencia con enfoque en el cliente

- Aprendizaje personal y organizacional

- Valoracion del talento humano y socios estratégicos

- Agilidad

- Proyeccion hacia el futuro

- Gestidn orientada a la innovacion

- Administracion basada en datos y evidencias

- Responsabilidad social

- Enfoque en resultados y generacion de valor

La evaluacion de la gestion organizacional bajo este modelo se realiza sobre un total
de 1000 puntos, distribuidos en siete criterios: Liderazgo (120), Planificacion
estratégica (85), Enfoque en el cliente y mercado (85), Informacién y analisis (90),
Gestion de recursos humanos (85), Gestion de procesos (85) y Resultados del negocio
(450).

Los beneficios esperados al implementar esta evaluacion incluyen mayor
productividad, mejora en las relaciones interpersonales, incremento en la satisfaccion
del cliente y una evaluacion critica del estado de la empresa, permitiendo identificar

claramente sus fortalezas y 4reas de mejora.

C. Modelo EFQM

De acuerdo con Heras-Saizarbitoria y Boiral (2015), el Modelo EFQM (Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad) fue desarrollado en 1991 con la finalidad de
evaluar la calidad y la excelencia organizacional mediante criterios de
autoevaluacion que facilitan la identificacion de fortalezas y areas susceptibles de
mejora.

Este modelo se emplea para determinar el nivel de excelencia en la gestion de una
organizacion, con el propodsito de alcanzar éxitos sostenibles a largo plazo,

asegurando una satisfaccion continua y equilibrada de las necesidades y expectativas
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de todos sus grupos de interés, entre los que destacan propietarios, clientes,

empleados y la sociedad en general.

El Modelo EFQM se centra en reconocer tanto los puntos fuertes como las

debilidades de la organizacion, analizando la interaccidon entre personal, procesos y

resultados. Est4 conformado por los siguientes componentes:

- Conceptos fundamentales de la excelencia aplicados al ambito de las
Administraciones Publicas.

- Evaluaciéon de la gestion organizacional a través de criterios de agentes
facilitadores y resultados.

- Integracion de los conceptos fundamentales dentro del propio modelo.

- Esquema logico REDER como base de analisis.

- Proceso de evaluacion de la excelencia mediante la aplicacion del modelo EFQM.

Dimensiones/ criterios del modelo EFOM

A continuacion, se describiran los nueve criterios del modelo europeo de gestion de
la calidad, los cuales serviran como base para evaluar la calidad en la Direccion

Regional de Agricultura Tacna. Estos criterios son:

A.- Liderazgo: Se refiere a como el personal directivo guia a la institucion hacia la
mejora continua. Este criterio debe mostrar como los lideres facilitan el
cumplimiento de la mision y vision de la institucion, desarrollan los valores y
sistemas necesarios para lograr un éxito sostenido, y materializan estos objetivos a

través de sus acciones y comportamientos (EFQM,2003).

B,- Politica y Estrategias: Comprende el conjunto de fines, objetivos y valores
institucionales, asi como la manera en que estos se formulan e integran en los
proyectos de la institucion. Los fines representan la razon de ser del Instituto y
justifican su existencia continua, mientras que los objetivos reflejan la imagen
deseada para el futuro cercano. Los valores son las ideas fundamentales que guian el

comportamiento del personal y sus relaciones con la comunidad (EFQM,2003).

C.- Gestion del Personal: Analiza como la institucion gestiona, desarrolla y
aprovecha el potencial de su personal a nivel individual, de equipo y organizacional.

Incluye la promocion de la delegacion de responsabilidades, la mejora de la
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comunicacion y el reconocimiento para motivar al personal a utilizar sus habilidades
en beneficio propio, de sus companeros, de los estudiantes y de la comunidad,

contribuyendo al prestigio de la institucion (EFQM,2003).

D.- Gestion de Alianzas y Recursos: Examina como la organizacion planifica y
gestiona sus alianzas externas, proveedores y recursos internos en apoyo a su politica
y estrategia, asi como al funcionamiento eficaz de sus procesos. Este criterio
equilibra las necesidades actuales y futuras de la organizacién, la comunidad y el

medio ambiente (EFQM,2003).

E.- Procesos de Formacion: Se refiere al conjunto de actividades destinadas a la
formacion profesional del futuro. Este criterio evaliia como la organizacion disefia,
gestiona, ejecuta, evalua y mejora sus procesos formativos para asegurar la mejora
continua en todas las actividades programadas, alineadas con las politicas y
estrategias, y para satisfacer plenamente a los clientes y otros grupos de interés

(EFQM,2003).

F.- Satisfaccion de los Usuarios: Evalua la eficacia del servicio en relacion con los
logros obtenidos por los usuarios del servicio, que son los profesionales, agricultores,

productores y sus familias (EFQM,2003).

G.- Satisfaccion del Personal: Mide los logros alcanzados por la organizacion en
relacion con el bienestar y la satisfaccion de las personas que la integran

(EFQM,2003).

H.- Impacto en la Sociedad: Analiza los logros y la eficacia de la organizacién en
satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad en general y de su entorno

particular (EFQM,2003).

I.- Resultados Economicos: Se refiere a los logros de la Institucién en relacion con
los objetivos establecidos en su politica y estrategias, que se concretan en los
procesos mediante los recursos disponibles. Se prioriza la eficiencia en la formacion
y capacitacion y otros logros en gestion y accion social a corto, mediano o largo plazo

(EFQM,2003).
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Variable satisfaccion del personal y usuarios

Definicion

Para Oliver (1980), la satisfaccion del usuario se define como el resultado de una
evaluacién comparativa entre las expectativas previas de un producto o servicio y el
rendimiento real que el usuario experimenta. Esta evaluacion subjetiva influye
directamente en la lealtad y el comportamiento de compra futuro del consumidor.
Segun Oliver, la satisfaccion es una respuesta emocional que surge cuando los

productos o servicios proporcionan lo que se anticipaba o mas.

Elementos de la satisfaccion del usuario

a) Expectativas previas

Las expectativas representan el estindar de comparacion que tiene el usuario antes
de recibir el servicio o producto. Son construidas a partir de experiencias anteriores,
recomendaciones o publicidad. “La satisfaccion es el resultado de la comparacion

entre las expectativas previas y el desempefio percibido” (Oliver, 1980).

b) Percepcion del desempefio

Es la evaluacion del usuario sobre como se entregd el servicio o producto, en
comparacion con sus expectativas. Incluye aspectos tangibles e intangibles del

servicio (Fornell, 1992).

c) Valor percibido

Se refiere a la relacion entre los beneficios obtenidos y los costos asumidos

(econdémicos, de tiempo, esfuerzo, etc.).

d) Calidad del servicio

Estd directamente relacionada con las dimensiones evaluadas por el modelo
SERVQUAL.: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

(Parasuraman, 1988).
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e) Cumplimiento de necesidades

Se refiere al grado en que el producto o servicio satisface necesidades explicitas e

implicitas del usuario.

f) Fidelidad o intencién de recompra/uso

Aunque no es un componente directo, suele ser una consecuencia derivada de altos

niveles de satisfaccion (Fornell, 1992).

Caracteristicas de la satisfaccion del usuario

a) Subjetividad

La satisfaccion es eminentemente subjetiva, influenciada por la percepcion
individual del usuario, sus valores y contexto sociocultural (Zeithaml, Bitner &

Gremler, 2018).

b) Multidimensionalidad

No es univoca; se compone de multiples dimensiones que pueden incluir rapidez,

cortesia, eficacia, accesibilidad, entre otras.

c) Dinamicidad

Las expectativas de los usuarios pueden cambiar con el tiempo, por lo tanto, la

satisfaccion también varia y debe ser monitoreada de forma continua.

d) Relacionalidad

Se construye en la interaccion entre el usuario y el prestador del servicio. Esta
interaccion puede ser digital, presencial o hibrida.

e) Medibilidad

Puede ser medida a través de encuestas, entrevistas, focus groups, andlisis de quejas
o métricas como el Net Promoter Score (NPS), la escala de Likert y modelos como

SERVQUAL o Customer Satisfaction Index.
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f) Condicionamiento por el contexto

Factores como el entorno institucional, tecnolégico, normativo y economico pueden

afectar la percepcion del usuario y, por tanto, su nivel de satisfaccion (Fornell, 1992).

Modelos tedricos para la medicion de la satisfaccion del usuario

a. Modelo del Barémetro Sueco de la Satisfaccion del Usuario (SCSB)

Creado en 1989, el Barémetro Sueco de la Satisfaccion del Usuario (SCSB) se utiliza
anualmente por mas de 200 empresas y se considera uno de los primeros modelos
para medir la satisfaccion del usuario. Este modelo situa la variable de satisfaccion
en el centro, mientras que a la izquierda se encuentran las variables causales, como
las expectativas y percepciones. A la derecha, se encuentran variables como quejas
y lealtad. Si la percepcion es alta, indica una satisfaccion positiva, lo mismo ocurre

con las expectativas (Nina, 2018).
b. Modelo ACSI de Satisfaccion del Usuario

El Modelo ACSI fue desarrollado en 1994 en Estados Unidos y mide el nivel de
satisfaccion del usuario con respecto a un producto o servicio. Este modelo es similar
al Barometro Sueco, pero se diferencia en la incorporacion de las variables de
satisfaccion y valor. Su proposito es ofrecer una medicion uniforme e independiente

de la experiencia del usuario (Nina, 2018).
c. Modelo del Indice Europeo de Satisfaccion del Usuario (ECSI)

El indice Europeo de Satisfaccion del Usuario (ECSI) se basa en el modelo ACSI,
aunque existen dos diferencias clave entre ambos. El modelo ECSI no considera que
la satisfaccion influya en las quejas y agrega la variable "marca", que establece
relaciones con las expectativas, la satisfaccion y la lealtad (Nina, 2018).

Dimensiones de la variable satisfaccion de personas y usuarios

a. Satisfaccion de las personas

Segun Heskett et al. (1997), la satisfaccion de las personas se refiere a la percepcion

general de los empleados sobre su entorno de trabajo, sus relaciones laborales y el
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reconocimiento de sus esfuerzos. Estos elementos son clave para lograr un
compromiso organizacional mas fuerte, lo cual impacta positivamente en el
desempefio de la empresa. La satisfaccion de los empleados no solo esta vinculada a
factores materiales, sino también a la cultura organizacional y la percepcion de su

crecimiento personal y profesional.

b. Satisfaccion del usuario

Para Oliver (1980), la satisfaccion del usuario se define como el resultado de una
evaluacion comparativa entre las expectativas previas de un producto o servicio y el
rendimiento real que el usuario experimenta. Esta evaluacion subjetiva influye
directamente en la lealtad y el comportamiento de compra futuro del consumidor.
Segun Oliver, la satisfaccion es una respuesta emocional que surge cuando los

productos o servicios proporcionan lo que se anticipaba o mas.

2.3  DEFINICION DE CONCEPTOS

2.3.1 Administracion de la calidad:
Se refiere a la funcidn dentro de una organizacion que se enfoca en evitar la aparicion

de defectos (Orozco, 2004).

2.3.2 Administracion Estratégica de la Calidad:
En el contexto de la empresa moderna, entendida como un sistema complejo, la toma,
comunicacion y aplicacion de decisiones resultan determinantes. Tanto la calidad
como otros aspectos vinculados a la produccion dependen directamente de la forma en
que se gestionan las decisiones, de la estructura de comunicacion interna y del sistema

de implementacion adoptado por la organizacidon (Orozco, 2004).

2.3.3 Administracion Publica:
Se puede considerar como la parte de las instituciones estatales que estan
directamente o indirectamente bajo el poder ejecutivo. Estas instituciones gestionan
todas las actividades estatales, actuando de manera continua y constante, siempre con
el objetivo de servir al interés publico. Tienen una organizacion jerarquica y estan
compuestas por elementos personales, patrimoniales, juridicos y procedimientos

técnicos (Escat, 2005).
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Aseguramiento de la Calidad:
Corresponde al conjunto de actividades organizadas y sistematicas orientadas a
asegurar que un producto o servicio satisfaga las expectativas del cliente (Escat,

2005).

Calidad:
Esté estrechamente vinculada al desarrollo humano y, por lo tanto, es un concepto

que cambia y se adapta a diferentes definiciones segun el contexto y el momento

histérico (Escat, 2005).

Calidad Total:

Se trata de una estrategia de gestion orientada a la mejora continua y sistematica de
la calidad en todos los procesos, productos y servicios, mediante la participacion
coordinada de todos los integrantes de la organizacidon. Se centra en prevenir errores
y establecer la mejora continua como una practica habitual para cumplir con las

necesidades y expectativas de los clientes, tanto internos como externos (Escat,

2005).

Calidad Total y Mejoramiento Continuo:

Consiste en un sistema de gestion que compromete a todos los colaboradores en un
proceso de mejora continua de cada una de las actividades, con el fin de asegurar la
total satisfaccion del cliente y promover el crecimiento y desarrollo de la

organizacion (Escat, 2005).

Gestion de Calidad:

Es una estructura operativa bien documentada e integrada con los procedimientos
técnicos y de gestion, disefiada para guiar de manera practica y coordinada las
acciones de los trabajadores, maquinaria o equipos, y la informacion de la
organizacion, asegurando la satisfaccion del cliente y reduciendo costos relacionados

con la calidad (Escat, 2005).

Excelencia Empresarial:
Se refiere a modelos que permiten evaluar, a través de varios criterios, si una empresa

ha alcanzado la excelencia. Las evaluaciones consideran el enfoque, la
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implementacion y los resultados, con un énfasis especial en la evidencia de mejoras

y en la evaluacion continua (Escat, 2005).

Usuario:
Se refiere a la persona que utiliza un bien o servicio con un proposito determinado,

es decir, con un objetivo claro y especifico (Nina, 2018).

Satisfaccion:
Es el nivel en que el rendimiento percibido de un producto y/o servicio se ajusta a

las expectativas del usuario (Nina, 2018).

Satisfaccion del personal:

Se refiere al grado en que los empleados se sienten contentos y motivados con
respecto a su entorno de trabajo, sus tareas, las condiciones laborales y el
reconocimiento que reciben. Estd influenciada por factores como la cultura
organizacional, las oportunidades de crecimiento, la remuneracion, las relaciones
laborales y el bienestar general. Una alta satisfaccion del personal puede llevar a un

mayor compromiso, productividad y lealtad hacia la organizacién (Nina, 2018).

Satisfaccion del usuario:

Se refiere al nivel en que las expectativas de un consumidor o usuario respecto a un
producto o servicio son cumplidas o superadas. Se evalua a través de la percepcion
que tiene el usuario sobre la calidad, el desempeno y el valor recibido en relacion con
lo esperado. La satisfaccion del usuario influye directamente en la lealtad, repeticion

de compra y recomendaciones de ese producto o servicio (Nina, 2018).
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CAPITULO III

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es tedrica o pura, ya que sus resultados permitieron conocer
a la organizacion y luego fueron utilizados en la solucién de problemas publicos

cotidianos.

NIVEL DE INVESTIGACION

Se ubica en el nivel explicativo, dado que la investigacion pretendid identificar y
establecer las causas de un problema especifico. Este nivel resultd especialmente
relevante en el ambito de las ciencias empresariales, pues se orienta a determinar los
factores causales que influyen en los resultados que impactan a las personas, los

usuarios y la sociedad.

DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion corresponde al no experimental, transversal, ya que se
evaluard en un tiempo determinado y las condiciones en que se manifiesta las
variables. Se aplica cuando el proposito de la investigacion es la de establecer las

causas de los sucesos o fendmenos que se estudian. (Vara Horna, 2010)

POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

El conjunto poblacional del presente estudio estd conformado por tres estratos
claramente definidos.

El primero, conformado por ocho directivos y mandos de la institucion publica ya
identificadas, los cuales por su naturaleza e importancia pasan a formar parte de la
muestra en su totalidad de manera auto representada bajo responsabilidad.

1. Director Regional de Agricultura. 2. Jefe de Administracion 3. Jefe de
Planeamiento y Presupuesto 4. Jefe de Asesoria Juridica 5. Direccion de Estadistica

Agraria 6. Direccion de Agricultura y Ganaderia e Innovacion Agraria 7. Direccion
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de Recursos Naturales 8. Direccion de Saneamiento de la Propiedad Agraria y

Catastro Rural. (Organigrama de la DRAT, 2021)

El segundo estrato esta conformado por el personal relacionado con la gestion de la
administracion de la Direccion Regional de Agricultura de cada uno de las jefaturas
y direcciones publicas citadas, las cuales conforman alrededor de 105 personas, las
cuales seran seleccionadas de manera probabilistica (Area de potencial humano de la

DRAT).

El tercer estrato estd formado por los usuarios potenciales de los servicios que se
ofrece en cada uno de las unidades de la organizacion publica relacionados con la
actividad agricola y ganadera, agua y propiedad rural, los que conforman en 129
usuarios aproximadamente que acudieron durante la semana, los mismos seran

seleccionadas de manera probabilistica.

Muestra

Para calcular el tamafio de la muestra de los estratos segundo y tercero, se aplica la
férmula para poblaciones finitas, considerando al personal y a los clientes de las
organizaciones, mientras que los directivos y mandos se incluiran en la muestra con

probabilidad uno.

7Z’p.q.N

e’(N-1)+z%p.q
Donde:

n = Tamafio de la muestra (50 estrato personal y 55 estrato clientes)

Z = Nivel de confianza elegido (95%)

P = Probabilidad de éxito (0.50)

Q = Probabilidad de fracaso (0.50)

e2 = Error de estimacion o diferencia maxima entre la media muestral y la media de
la poblacion (e=0.10)

N = Tamafio de la poblacion (105 estrato personal y 129 estrato clientes)

Aplicando la formula para el estrato dos que corresponde a 105 personas se obtiene

una muestra de 50.42 personas redondeado equivale a 50 personas.
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De igual forma al aplicar la formula para el estrato tres que estd conformado por 129

usuarios, se obtiene una muestra de 55.28 usuarios, redondeado equivale a 55

usuarios.

En resumen, la muestra global se conformaria de la siguiente manera:

Tabla 1

Resumen de la muestra global de la organizacion publica Direccion Regional de

Agricultura Tacna

Estrato Muestra Observaciones

1 8 Muestra  elegida  mediante
muestreo deterministico

2 50 Muestra  elegida  mediante
muestreo probabilistico

3 55 Muestra definida a través de
muestreo probabilistico

Total 113 Muestra total o global

Nota: Elaboracion propia
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3.5. VARIABLES
3.5.1. Identificacion de variable 1

Gestion de la calidad bajo el Modelo EFQM

Operacionalizacion de la variable Gestion de la calidad EFQM

Definicion Dimensiones Medicion
Segun EFQM (2003) sefiala que la gestion de Direccion y
la calidad bajo el enfoque EFQM (Modelo liderazgo
Europeo de Gestion de Calidad) se define Administracion del
como un marco de referencia que permite a las talento del humano
organizaciones evaluar y mejorar su Lineamientos y Nominal
desempefio  organizacional mediante un  estrategias
enfoque sistematico y basado en la organizacionales
autoevaluacion. Este modelo, creado por la Recursos

Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad, se centra en la busqueda de Ia
excelencia a través de la identificacion de

fortalezas y areas de mejora.

Gestion de procesos
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Satisfaccion del personal y usuarios
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Operacionalizacion de variable Satisfaccion del personal y usuarios

Definicion Dimensiones Medicion
Se define como el grado en que sus expectativas
. . Satisfaccion del
y necesidades son cumplidas por una
S, . personal: ~ Resultado
organizacion, ya sea en el ambito laboral o
. . ., basado en las personas
comercial. La satisfaccion del personal, se
refiere a la percepcion de bienestar y ‘
Nominal

cumplimiento de las necesidades de los
empleados en su entorno laboral, incluye
aspectos como la relacion con los compafieros y
superiores, las condiciones de trabajo, el
reconocimiento y las oportunidades de
desarrollo profesional. La satisfaccion del
cliente se refiere al sentimiento o actitud de un
consumidor hacia un producto, servicio o la
empresa en general. Se manifiesta cuando las
expectativas del cliente son cumplidas o
superadas, lo que puede depender de factores
tangibles, como la calidad del producto, y
factores intangibles, como la atencion al cliente

(Nina, 2018).

Satisfaccion de los
usuarios:  Resultados

basado en los usuarios
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3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.6.1. Técnica e instrumento de recoleccion para la variable Gestion de la calidad

EFQM

La elaboracion del instrumento de recoleccion de datos para la investigacion de

campo se efectud considerando los criterios de agentes facilitadores y de resultados,

de la siguiente manera:

Variable independiente: Liderazgo, Gestion de personal, estrategias y politicas,

recursos y procesos, su analisis se hizo empleando la Ficha de evaluacion REDER.

Instrumento: Cuestionario (Ficha de evaluacion REDER), se aplicd al estrato

directivo y personal representado por directores o jefes de unidad y personal que

trabaja en el drea, mediante una escala de medicion de actitudes.

3.6.1.1. Relacion variable, dimensiones e items

Variable

Dimensiones

ftems

Gestion de la
calidad
EFQM

Liderazgo

Politica

estrategias

la. Los lideres de la Direccion desarrollan y comunican
efectivamente la mision, vision, valores y principios éticos
actuando como modelo de referencia en el sector agrario.
1b. Se supervisa y promueve la mejora continua del sistema
de gestion agraria y el rendimiento organizacional.

Ic. Los lideres se involucran activamente con los grupos de
interés externos, como agricultores y organizaciones
comunitarias

1d. Se fomenta una cultura de excelencia entre los
trabajadores, promoviendo la innovacién en practicas
agrarias

le. Los lideres gestionan el cambio de manera efectiva,
adaptando la organizacion a nuevas politicas y tecnologias.
2a. La estrategia se fundamenta en identificar y entender las
necesidades y expectativas de los agricultores y de la
comunidad agricola.

2b. Se analizan y comprenden tanto el desempefio de la
organizacion como sus capacidades dentro del sector agrario.
2c. Las politicas estratégicas se desarrollan, revisan y
actualizan regularmente, en funciéon de los cambios en el

sector
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Procesos

de

55

2d. Las politicas son comunicadas, implementadas y
supervisadas de manera clara y transparente

3a. Los planes de gestion de recursos humanos estan
alineados con la estrategia de la direccion

3b. Se fomenta el desarrollo del conocimiento y las
capacidades de los trabajadores en practicas agrarias

3c. Los trabajadores estan alineados con las necesidades de
la organizacion y asumen responsabilidades activamente.
3d. La comunicacidn interna se gestiona de manera eficaz,
promoviendo el trabajo en equipo

3e. Se implementan sistemas de recompensa Yy
reconocimiento por el desempefio y la dedicacion

4a. Existe una gestion efectiva de alianzas y proveedores
para el desarrollo sostenible de la agricultura

4b. La gestion financiera es responsable y busca asegurar el
éxito sostenido de los programas agrarios

4c. Se gestionan los recursos materiales y naturales de
manera sostenible, promoviendo la conservacion

4d. Se utilizan tecnologias adecuadas para respaldar la
estrategia agraria

4e. La gestion de la informacion y del conocimiento se
orienta a respaldar una toma de decisiones eficaz.

Sa. Los procesos se disefian para optimizar el valor para los
agricultores y la comunidad

5b. Los productos y servicios agricolas se desarrollan para
brindar valor 6ptimo a los usuarios

Sc. Los servicios se promocionan eficazmente para llegar a
todos los grupos de interés

5d. Los productos y servicios se gestionan de manera
eficiente en produccion y distribucion

Se. Se gestionan y mejoran las relaciones con los agricultores

y la comunidad.
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3.6.2. Técnica e instrumento de recoleccion para la variable satisfaccion del usuario

La variable dependiente: Para analizar la Satisfaccion del personal y usuarios, se
empled la técnica de encuesta e instrumento el cuestionario de la ficha de evaluacion

REDER.

3.6.2.1. Relacion variable y dimensiones e items

Variable Dimensiones ftems
Satisfaccion de 6a. Se mantiene una reputacion solida y positiva de la
Satisfaccion del wusuarios Direccion ante la comunidad agraria.
personal y 6b. El servicio brindado garantiza atencioén y apoyo a
usuarios los agricultores de manera eficiente
Satisfaccion de 7a. Se observa motivacion en el personal, promoviendo
personas la delegacion y asuncion de responsabilidades

7b. Se realizan actividades de gestion de competencias

y rendimiento, favoreciendo el desarrollo profesional

3.7. CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

La confiabilidad se refiere a la precision del instrumento empleado en la
investigacion cuando se aplica al fendmeno en cuestion, con el objetivo de obtener
resultados verificables y aceptados (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). Los

instrumentos se adjuntan en el anexo B.
3.7.1. Confiabilidad del instrumento 1

Tabla 2
Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N° de elementos
,855 23




3.7.2.

3.8.

3.8.1.

3.8.2.

57

Confiabilidad del instrumento 2

Tabla 3
Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N° de elementos
,823 8

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Técnicas de analisis estadistico descriptivo

Para un mejor andlisis e interpretacion de los resultados, se utiliz6 una serie de
técnicas que nos permita encarar la investigacion de forma mas clara y precisa
respecto a los datos y/o informacion recolectada. Para el tratamiento de los datos se
utiliza la estadistica descriptiva y para analizar las caracteristicas de la organizacion
investigada segun los criterios del modelo EFQM implantadas mediante
cuestionarios estructurados. También fue utilizado para calcular la frecuencia, media

de cada criterio y resultado.

Técnicas de analisis estadistico inferencial

Para la comprobacion de las hipdtesis planteadas se utilizo el coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman con la finalidad de encontrar la correlacion entre las
variables independientes y la satisfaccion del personal y usuarios de la organizacion

como variable dependiente.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

Para cumplir con los objetivos establecidos en este trabajo de investigacion, se

llevaron a cabo las siguientes actividades:

Se realizaron las coordinaciones necesarias con los directores o jefes de cada unidad
organizativa para solicitar su apoyo y colaboracién en la provision de informacion a

través de la oficina de Administracion.

Asimismo, se establecieron coordinaciones con los responsables de recursos
humanos, logistica y presupuesto para obtener la informacion requerida seglin los
criterios que establece la norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en
el sector publico emitido por la PCM, ello dirigida a los directivos, el personal de

planta y los usuarios de la Direccion Regional Agraria.

ANALISIS ESTADISTICO DESCRIPTIVO DE LOS RESULTADOS

Con el fin de optimizar el anélisis y la interpretacion de los resultados, se empled un
conjunto de técnicas que permitid abordar la investigacion de manera mas clara y

precisa en relacion con la informacion y los datos recopilados.

Los datos recolectados fueron organizados en matrices de andlisis, indices
ponderados, tablas estadisticas y graficos de barras, complementados con la

correspondiente interpretacion de los resultados.

Para el procesamiento de la informacion, se utilizaron herramientas informaticas
mediante software especializado en el sistema Windows (Excel y Word). Se aplicéd
estadistica descriptiva para examinar las caracteristicas de la organizacion segun los
criterios del modelo EFQM, a partir de cuestionarios estructurados. Asimismo, se

calcularon frecuencias, medias y medianas para cada criterio de agentes facilitadores
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y de resultados.

Para verificar las hipotesis formuladas, se utilizo el coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman y el coeficiente de chi cuadrado, con el objetivo de identificar la
correlacion entre las variables independientes y la satisfaccion del personal y usuarios
de la organizacion, la cual se considerd como variable dependiente. Del mismo modo,
se realizd un andlisis del nivel de excelencia conforme al modelo EFQM para cada
uno de los criterios agentes, que constituyen las variables independientes, asi como
de su impacto en los criterios de resultados, los cuales representan las variables

dependientes de la organizacion analizada en este estudio.
4.2.1. Analisis Estadistico de la Variable 1

4.2.1.1. Analisis estadistico de la variable 1

Se hizo un anélisis con el objetivo de evaluar la situacion de las cinco variables
independientes, segun los criterios del modelo de excelencia EFQM, que afectan la
satisfaccion del personal y los usuarios de las organizaciones. Asimismo, se
investigaron las dimensiones de la variable dependiente conforme a los criterios de
resultados del modelo de excelencia EFQM, para que, mediante un analisis y
tratamiento de los datos, se pueda determinar el impacto de las variables
independientes sobre las dependientes. En esta presentaciéon se resumen las

respuestas a cada pregunta en las siguientes tablas:

- Estadisticos descriptivos

Tabla 4
Procesamiento y andlisis de la dimension “Liderazgo” en la Direccion Regional de

Agricultura Tacna

Codigo Cuestionario Indicadores Fa %

Xlal Los lideres de la Direccion desarrollan y comunican 0 0 0
efectivamente la mision, vision, valores y principios 1 6 75
éticos actuando como modelo de referencia en el 2 1 12.5

sector agrario. 3 1 12.5



X1a2

X1a3

X1a4

X1a$

Se supervisa y promueve la mejora continua del
sistema de gestion agraria y el rendimiento

organizacional

Los lideres se involucran activamente con los grupos
de interés externos, como agricultores y

organizaciones comunitarias

Se fomenta una cultura de excelencia entre los
trabajadores, promoviendo la innovacion en

practicas agrarias

Los lideres gestionan el cambio de manera efectiva,
adaptando la organizaciébn a nuevas politicas y

tecnologias
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De acuerdo a la tabla 4, la mayoria de los indicadores muestran una percepcion baja

o al menos neutral en relacion con el liderazgo en la Direcciéon Regional de

Agricultura Tacna.

Existen areas significativas de mejora, especialmente en la comunicacion de la

mision y vision, la supervision de la mejora continua, la promocion de la cultura de

excelencia, y la gestion del cambio.

Sin embargo, hay algunos aspectos donde la percepcion es mas positiva, como la

involucracion con grupos de interés externos, aunque atn hay margen para mejorar.
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Tabla §
Procesamiento y andlisis de la dimension Politicas y Estrategias de la Direccion

Regional de Agricultura Tacna

Codigo Cuestionario Indicadores Fa %
X2al La estrategia se basa en comprender las necesidades 0 2 25.00
y expectativas de los agricultores y la comunidad 1 3 37.50
agraria 2 2 25.00
3 1 12.50
X2a2 Se evaltian y comprenden el rendimiento de la 0 8 100.0
organizacion y sus capacidades en el ambito agrario 1 0 0
2 0 00.00
3 0 00.00
00.00
X2a3 Las politicas estratégicas se desarrollan, revisan y 0 3 37.50
actualizan regularmente, en funcion de los cambios 1 3 37.50
en el sector 2 2 25.00
3 0 00.00
X2a4 Las politicas son comunicadas, implementadas y 0 4 50.00
supervisadas de manera clara y transparente 1 2 25.00
2 2 25.00
3 0 00.00

En la tabla 5, respecto al primer criterio la mayoria de los encuestados (62.5%) esta
en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la idea de que la estrategia se basa en
comprender adecuadamente las necesidades de los agricultores y la comunidad
agraria. Solo un 37.5% estd de acuerdo en alguna medida, lo que sugiere que la
estrategia podria no estar alineada suficientemente con las expectativas de este grupo
clave, lo que podria sefialar una desconexion entre la planificacion estratégica y los
intereses de los actores clave.

En cuanto al segundo criterio, la organizacion no evaltua ni comprende su rendimiento
ni sus capacidades en el sector agrario, lo cual es un area critica para la mejora

organizacional.
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Tabla 6
Procesamiento y analisis de la dimension Personas de la Direccion Regional de

Agricultura Tacna

Codigo  Cuestionario Indicadores Fa %
X3al Los planes de gestion de recursos humanos estan 0 0 00.00
alineados con la estrategia de la direccion 1 6 75.00
2 1 12.50
3 1 12.50
X3a2 Se fomenta el desarrollo del conocimiento y las 0 3 37.50
capacidades de los trabajadores en practicas 1 3 37.50
agrarias. 2 2 25.00
3 0 00.00
X3a3 Los trabajadores estan alineados con las necesidades 0 3 37.50
de la organizacion y asumen responsabilidades 1 3 37.50
activamente 2 2 25.00
3 0 00.00
X3a4 La comunicacién interna se gestiona de manera 0 4 50.00
eficaz, promoviendo el trabajo en equipo 1 4 50.00
2 0 00.00
3 0 00.00
X3a5 Se implementan sistemas de recompensa y 0 3 37.50
reconocimiento por el desempefio y la dedicacion 1 5 62.50
2 0 00.00
3 0 00.00

Respecto a la tabla 6, en el primer criterio se observa que el 75% de los encuestados
considera que los planes de gestion de recursos humanos no estan alineados con la
estrategia de la direccion, lo que sugiere una desconexion entre las acciones del area
de recursos humanos y la direccion estratégica de la organizacion. Solo un pequenio
porcentaje (25%) tiene una vision mas positiva, ya sea de acuerdo o totalmente de

acuerdo.
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En conjunto, los resultados reflejan una serie de deficiencias en la gestion de recursos
humanos, la comunicacidon interna y la motivacion del personal. Estas areas de

mejora son clave para fortalecer la efectividad de la organizacion.

Tabla 7
Procesamiento y andlisis de la dimension Alianzas y Recursos de la Direccion

Regional de Agricultura Tacna

Cédigo Cuestionario Indicadores Fa %
X4al Existe una gestion efectiva de alianzas y proveedores 0 0 00.00
para el desarrollo sostenible de la agricultura 1 6 75.00
2 1 12.50
3 1 12.50
X4a2 La gestion financiera es responsable y busca 0 3 37.50
asegurar el éxito sostenido de los programas agrarios 1 3 37.50
2 2 25.00
3 0 00.00
X4a3 Se gestionan los recursos materiales y naturales de 0 4 50.00
manera sostenible, promoviendo la conservacion 1 2 25.00
2 2 25.00
3 0 00.00
X4a4 Se utilizan tecnologias adecuadas para respaldar la 0 5 62.50
estrategia agraria 1 2 25.00
2 1 12.50
3 0 00.00
X4a5 La informacion y el conocimiento se gestionan para 0 5 62.50
apoyar la toma de decisiones efectivas 1 2 25.00
2 1 12.50
3 0 00.00

Respecto al primer criterio se menciona que la mayoria de los encuestados (75%)
considera que la gestion de alianzas y proveedores no es efectiva para el desarrollo

sostenible de la agricultura. Esto refleja una percepcion negativa sobre la capacidad
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de la organizacion para gestionar estas alianzas de manera que contribuyan al
desarrollo sostenible. Solo un pequefio porcentaje esta de acuerdo con la afirmacion,
indicando que hay areas de mejora en la gestion de estos recursos.

En conjunto, los resultados reflejan debilidades en areas clave como la gestion
financiera, el uso de tecnologias, la sostenibilidad ambiental y la gestion del
conocimiento. Estos aspectos requieren atencion para mejorar el desempefio general

de la Direccion Regional de Agricultura Tacna.

Tabla 8
Procesamiento y andlisis de la dimension Procesos de la Direccion Regional de

Agricultura Tacna

Codigo  Cuestionario Indicadores Fa %
X5al Los procesos se estructuran con el proposito de 0 5 62.50
maximizar el valor ofrecido a los agricultores y a la 1 2 25.00
comunidad agricola. 2 1 12.50
3 0 00.00
X5a2 Los productos y servicios del sector agricola se 0 0 00.00
elaboran con el fin de ofrecer el maximo valor a sus 1 5 62.50
usuarios. 2 3 37.50
3 0 00.00
X5a3 Los servicios se promocionan eficazmente para 0 6 75.00
llegar a todos los grupos de interés 1 2 25.00
2 0 00.00
3 0 00.00
X5a4 Los productos y servicios se gestionan de manera 0 0 00.00
eficiente en produccion y distribucion 1 5 62.50
2 2 25.00
3 1 12.50
X5a$s Se gestionan y mejoran las relaciones con los 0 4 50.00
agricultores y la comunidad 1 3 37.50
2 1 12.50
3 0 00.00
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En cuanto al criterio "Los procesos se disefian para optimizar el valor para los
agricultores y la comunidad", la mayoria de los encuestados (87.5%) estd en
desacuerdo con que los procesos estén disefiados para optimizar el valor para los
agricultores y la comunidad. Este resultado indica que los procesos no estan alineados
con las necesidades de los beneficiarios, lo que representa una debilidad significativa
en la organizacion.

En conjunto, los resultados reflejan areas de debilidad en los procesos, que incluyen
la optimizacion de valor, el desarrollo de productos y servicios, la promocion, la
gestion eficiente de la produccion y distribucion, y la gestion de relaciones. Estos
aspectos requieren atencion para mejorar el desempefio de la Direccion Regional de

Agricultura Tacna y su impacto en los agricultores y la comunidad.

4.2.1.2. Andalisis estadistico por dimension/indicador

Tabla 9
Niveles de excelencia EFOM para la dimension X1: Liderazgo de la DRAT
Ne° Dimension: Liderazgo (X1) Nivel X
(promedio)
1 Los lideres de la Direccion desarrollan y comunican 55.00
efectivamente la mision, vision, valores y principios éticos
actuando como modelo de referencia en el sector agrario
2 Se supervisa y promueve la mejora continua del sistema 75.00 60.00

de gestion agraria y el rendimiento organizacional

3 Los lideres se involucran activamente con los grupos de 35.00
interés externos, como agricultores y organizaciones
comunitarias

4 Se fomenta una cultura de excelencia entre los 70.00
trabajadores, promoviendo la innovacidon en practicas
agrarias

5 Los lideres gestionan el cambio de manera efectiva, 65.00

adaptando la organizacion a nuevas politicas y tecnologias
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Figura 3

Niveles de excelencia EFQOM para la dimension X1: Dimension Liderazgo
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Criterios EFOM

En cuanto a la tabla 9 y figura 3, la dimension de Liderazgo en la Direccion Regional
de Agricultura de Tacna muestra puntajes moderados en varios indicadores clave,

con areas de fortaleza y areas que necesitan atencion.

Areas de mejora:

- Comunicacién y desarrollo de mision, vision y valores (55%) debe ser una
prioridad, ya que los lideres necesitan mejorar en la transmision de estos aspectos
esenciales.

- Involucramiento con grupos de interés externos (35%) es una debilidad
importante, lo que sugiere que la organizacion debe hacer esfuerzos significativos
para mejorar su relacion con los agricultores y otras partes interesadas clave.

- Gestion del cambio (65%) también necesita mas atencion, especialmente en la

adaptacion a nuevas politicas y tecnologias.
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Areas con rendimiento moderadamente bueno:

- La supervision y promocion de la mejora continua (75%) y el fomento de la
cultura de excelencia (70%) son aspectos positivos, pero también podrian
beneficiarse de un mayor enfoque para alcanzar niveles de excelencia mas altos.

En general, los resultados sugieren que, si bien existen algunos esfuerzos en la

direccion correcta, la Direccion Regional de Agricultura Tacna debe centrarse en

fortalecer la relacion con los grupos externos, mejorar la comunicacion de su vision

y mision, y optimizar su capacidad para gestionar el cambio de manera efectiva.

Tabla 10
Niveles de excelencia EFQM para la dimension X2: Politicas y Estrategias de la
DRAT

N° Dimension: Politicas y estrategias (X2) Nivel X
(promedio)

1 La estrategia se basa en comprender las necesidades y 50
expectativas de los agricultores y la comunidad agraria
2 Se evalian y comprenden el rendimiento de la 0 26.25
organizacion y sus capacidades en el ambito agrario
3 Las politicas estratégicas se desarrollan, revisan y 25
actualizan regularmente, en funcidén de los cambios en el
sector
4 Las politicas son comunicadas, implementadas y 30

supervisadas de manera clara y transparente

Figura 4

Niveles de excelencia EFQOM para la dimension X2: Politicas y estrategias
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Los resultados indican niveles bajos de excelencia en todos los indicadores de la
dimension de Politicas y Estrategias de la DRAT. A continuacion, se detallan los

puntos clave:

Area critica de mejora

- Evaluacién del rendimiento y capacidades (0%) es una debilidad grave. Sin una
evaluacion adecuada, es imposible ajustar las estrategias o tomar decisiones
informadas sobre el desempefio de la organizacion.

- Desarrollo, revision y actualizacion de politicas estratégicas (25%) también
presenta un bajo nivel de excelencia, lo que indica que las politicas no se ajustan
suficientemente a los cambios del sector agrario.

Areas que requieren atencion:

- Comprension de las necesidades y expectativas de los agricultores (50%) es
moderada, pero debe mejorar para garantizar que las estrategias de la organizacion
sean relevantes y estén alineadas con los intereses de los grupos clave.

- Comunicacién, implementacion y supervision de politicas (30%) también es un
area de mejora importante. La falta de claridad y transparencia en estos procesos

dificulta la efectividad de las politicas.

En general, la Direccion Regional de Agricultura Tacna muestra una falta de madurez
y eficacia en la formulacion y gestion de politicas y estrategias. Es fundamental que
la organizacion se enfoque en mejorar en areas criticas como la evaluacion del
rendimiento, la revision y actualizacion de las politicas, y la comunicacion clara y
efectiva de las mismas para lograr un desempefio mas eficiente y alineado con las

necesidades del sector agrario.
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Tabla 11
Niveles de excelencia EFOM para la dimension X3: Personas de la DRAT
Ne° Dimension: Personas (X3) Nivel X
(promedio)
1 Los planes de gestion de recursos humanos estan alineados 55
con la estrategia de la direccion 34
2 Se fomenta el desarrollo del conocimiento y las 35

capacidades de los trabajadores en practicas agrarias.

3 Los trabajadores estan alineados con las necesidades de la 35
organizacion y asumen responsabilidades activamente

4 La comunicacion interna se gestiona de manera eficaz, 20
promoviendo el trabajo en equipo

5 Se  implementan sistemas de recompensa |y 25

reconocimiento por el desempefio y la dedicacion

Figura 5

Niveles de excelencia EFQOM para la dimension X3: Personas
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Criterios EFOM

Segun la tabla 11 y figura 5, los resultados muestran niveles bajos de excelencia en
casi todos los indicadores de la dimension de Personas. A continuacion, se detallan

los puntos clave:
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Areas criticas de mejora:

Comunicacion interna (20%) es una de las dreas mas débiles. Una comunicacion
deficiente puede generar serios problemas dentro de la organizacion y obstaculizar
el trabajo en equipo, la implementacion de estrategias y la coordinacion de
esfuerzos.

Sistemas de recompensa y reconocimiento (25%) es otra drea importante de
mejora. La falta de reconocimiento puede afectar la motivacion y el compromiso
de los empleados, lo que es fundamental para mantener un equipo productivo y

satisfecho.

Areas con oportunidades de mejora:

Desarrollo del conocimiento y las capacidades de los trabajadores (35%) necesita
un enfoque mas robusto en la formacion y el crecimiento profesional.

Alineacion de los trabajadores con las necesidades de la organizacion (35%)
también refleja un bajo nivel de compromiso y alineacion, lo que podria sugerir
una falta de comunicacién efectiva sobre los objetivos organizacionales o una
desconexion entre los intereses personales de los empleados y los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Area de atencion moderada:

Planes de gestion de recursos humanos alineados con la estrategia de la direccion
(55%) tiene un puntaje moderado, indicando que hay una alineacion parcial, pero
que aun se puede mejorar en términos de integracion total entre la gestion de

personas y la estrategia organizacional.

En general, la gestion de personas en la Direccion Regional de Agricultura Tacna

necesita mejorar significativamente en varias areas clave, como la comunicacién

interna, el desarrollo de capacidades de los empleados y el reconocimiento por el

desempefio. Ademads, es importante alinear mejor a los trabajadores con las

necesidades estratégicas de la organizacion y reforzar la implementacion de sistemas

de recompensa. Mejorar estas areas contribuird a aumentar la productividad, el

compromiso y el desempefio general de la DRAT.



71

Tabla 12
Niveles de excelencia EFQM para la dimension X4: Alianzas y Recursos de la DRAT

Ne° Dimension: Alianzas y recursos (X4) Nivel X

(promedio)

1 Existe una gestion efectiva de alianzas y proveedores para 55
el desarrollo sostenible de la agricultura
2 La gestion financiera es responsable y busca asegurar el 35 32
éxito sostenido de los programas agrarios
3 Se gestionan los recursos materiales y naturales de manera 30
sostenible, promoviendo la conservacion
4 Se utilizan tecnologias adecuadas para respaldar la 20
estrategia agraria
5 La gestion de la informacion y del conocimiento se orienta 20

a respaldar decisiones organizacionales eficaces.

Figura 6

Niveles de excelencia EFQOM para la dimension X4: Alianzas y recursos
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Criterios EFOM

En la tabla 12 y figura 6 se aprecia que el criterio Gestion de alianzas y proveedores
(55%) muestra un desempeilo moderado, lo que sugiere que, aunque se estan

haciendo esfuerzos para establecer relaciones efectivas, alin se puede mejorar la
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gestion para asegurar que las alianzas sean realmente productivas y alineadas con los

objetivos de desarrollo sostenible.

En general, la gestion de alianzas y recursos en la Direccion Regional de Agricultura
Tacna necesita una mejora significativa en varias areas clave, especialmente en el
uso de tecnologias, la gestion de la informacion, y la sostenibilidad en la gestion de
los recursos materiales y naturales. Es fundamental que la organizacion invierta mas
en estas areas para asegurar que sus programas agrarios sean sostenibles, innovadores

y capaces de adaptarse a los cambios y desafios del sector agricola.

Tabla 13
Niveles de excelencia EFOM para la dimension X5: Procesos de la DRAT
Ne° Dimension: Procesos (X5) Nivel X
(promedio)
1 Los procesos se disefian para optimizar el valor para los 20
agricultores y la comunidad
2 Los bienes y servicios del ambito agricola se disefian con 45 32

el objetivo de proporcionar el maximo valor a los usuarios.

3 Los servicios se promocionan eficazmente para llegar a 10
todos los grupos de interés

4 Los productos y servicios se gestionan de manera eficiente 60
en produccion y distribucion

5 Se gestionan y mejoran las relaciones con los agricultores 25

y la comunidad
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Figura 7

Niveles de excelencia EFOM para la dimension X5: Procesos
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Segun la tabla 13 y figura 7, el indicador con un puntaje de 60%, muestra que la
gestion de los productos y servicios en términos de produccion y distribucion es
moderadamente eficiente. Aunque existe cierta eficiencia en la gestion de la
produccion y distribucion, hay oportunidades para mejorar atin mas estos procesos,
asegurando que los productos y servicios lleguen de manera oportuna y eficiente a

los usuarios.

En general, la gestion de procesos en la Direccion Regional de Agricultura Tacna
necesita mejoras significativas en varias areas clave, especialmente en la promocion
de servicios, el disefio de procesos y la gestion de relaciones con los agricultores y la
comunidad. Mejorar estos aspectos serd crucial para optimizar el valor
proporcionado a los agricultores, mejorar la eficiencia de los servicios y fortalecer

las relaciones con los grupos de interés.
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4.2.2. Analisis Estadistica de la Variable 2
4.2.2.1. Analisis estadistico de la variable 2
- Analisis estadistico
Tabla 14

Procesamiento y analisis de la dimension Resultados en los Clientes/Usuarios de la

Direccion Regional de Agricultura Tacna

Cédigo Cuestionario Indicadores Fa %
Ylal Se mantiene una reputacion solida y positiva de la 0 19 34.5
Direccion ante la comunidad agraria 1 27 49.0
2 8 14.5
3 1 1.8
Y1a2 El servicio brindado garantiza atencion y apoyo a los 0 16 29.09
agricultores de manera eficiente 1 33 60.00
2 6 10.90
3 0

En la tabla 14 se observa que la mayoria de los encuestados (49%) considera que la
reputacion de la Direccidn es poca o moderada. El 34.5% afirma que la reputacion es
nula, lo que refleja una percepcion mayoritaria de que la reputacion de la Direccion
ante la comunidad agraria no es solida ni positiva.

Solo 1.8% de los encuestados ve una alta reputacion, lo que indica que, en general,
la organizacion no tiene una percepcion favorable en la comunidad agraria. Esto
sugiere que la Direccidon necesita mejorar su imagen y fortalecer su relacion con la
comunidad.

Por otro lado, el 60% de los encuestados considera que el servicio brindado es poco
eficiente y 29.09% lo considera nulo. Esto refleja que existe una percepcion
mayoritaria de ineficiencia en los servicios ofrecidos por la Direccion a los
agricultores.

No hay respuestas indicando alta eficiencia, lo que resalta la necesidad de mejorar
significativamente la atencion y apoyo brindado a los agricultores. El servicio debe

ser optimizado para garantizar una mayor eficiencia en la atencion. Por lo que la
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Direccion Regional de Agricultura Tacna debe centrarse en mejorar tanto su
reputacion ante la comunidad como la eficiencia de los servicios brindados a los

agricultores para lograr mejores resultados en la dimension de "Resultados en los

Clientes/Usuarios".

Tabla 15

Procesamiento y analisis de la dimension Resultados en las Personas de la Direccion

Regional de Agricultura Tacna

Codigo  Cuestionario Indicadores Fa %
Y2al Se observa motivacion en el personal, promoviendo 0 9 18.00
la delegacion y asuncion de responsabilidades 1 28 56.00
2 10 20.00
3 3 6.00
Y2a2 Se realizan actividades de gestion de competencias y 0 21 42.00
rendimiento, favoreciendo el desarrollo profesional 1 14 28.00
2 10 20.00
3 5 10.00

En cuanto al Indicador Y2al: "Se observa motivacion en el personal, promoviendo
la delegacion y asuncion de responsabilidades”: La mayoria de los encuestados
(56%) considera que la motivacion en el personal es poca. Esto indica que hay un
nivel bajo de motivacidon y que, en general, no se observa una gran delegacion ni
asuncion de responsabilidades por parte del personal.

Solo un pequefio porcentaje (6%) ve una alta motivacion en el personal, lo que
sugiere que la organizacion podria necesitar trabajar en fortalecer la motivacion, la
delegacion de responsabilidades y la autonomia del personal para mejorar este
aspecto.

Respecto al indicador Y2a2: "Se realizan actividades de gestion de competencias y
rendimiento, favoreciendo el desarrollo profesional": El 42% de los encuestados
considera que nunca se realizan actividades para la gestion de competencias y
rendimiento, lo que es un indicador alarmante de que la organizacion podria estar

fallando en ofrecer oportunidades claras para el desarrollo profesional del personal.
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Un 28% percibe que se realizan pocas actividades, lo que refuerza la idea de que hay
una falta de enfoque en la capacitacion y el desarrollo profesional.

Solo un pequefio porcentaje (10%) ve que se realizan muchas actividades, lo que
muestra que las acciones para mejorar las competencias y el rendimiento son
insuficientes.

Por lo que la organizacion debe invertir en mejorar tanto la motivacion del personal
como las actividades de desarrollo profesional para optimizar los resultados en esta

dimension.

4.2.2.2. Analisis estadistico por dimension/indicador

- Estadisticos descriptivos

Tabla 16
Niveles de excelencia EFQM para la dimension Y1: Resultados en los Clientes de la
DRAT
Ne Dimension: Resultados en los clientes (Y1) Nivel X
(promedio)
1 Se mantiene una reputacion solida y positiva de la 21.36
Direccion ante la comunidad agraria 21.93

2 El servicio brindado garantiza atencion y apoyo a los 22.5

agricultores de manera eficiente

Figura 8

Niveles de excelencia EFOM para la dimension Y1: Resultados en los clientes
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Criterios EFOM
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La dimension Y1: Resultados en los Clientes tiene una valoracion promedio de
21.93, lo que sugiere que los resultados en cuanto a la reputacion y la eficiencia del

servicio no son completamente satisfactorios. En particular:

La reputacion de la Direccion ante la comunidad agraria (valor de 21.36) es
relativamente baja, lo que implica que la organizacion podria mejorar en términos de
fortalecer la confianza y la imagen ante los clientes (agricultores).

Aunque el servicio proporcionado a los agricultores tiene una valoracion de 22.5, lo
que refleja una atencion y apoyo moderadamente eficientes, también hay

oportunidades para optimizar este servicio.

En general, los resultados sugieren que la organizacién tiene un desempeiio
intermedio en esta dimensidn y necesita mejorar tanto su reputacion como la
eficiencia del servicio para obtener mejores resultados en la satisfaccion de los

clientes.

Tabla 17
Niveles de excelencia EFOM para la dimension Y2: Resultados en las Personas de

la DRAT

N° Dimension: Resultados en las personas (Y2) Nivel X
(promedio)
1 Se observa motivacion en el personal, promoviendo la 28.5
delegacion y asuncion de responsabilidades 26.50
2 Se realizan actividades de gestion de competencias y 24.5

rendimiento, favoreciendo el desarrollo profesional
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Figura 9

Niveles de excelencia EFOM para la dimension Y2: Resultados en las Personas
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El valor promedio de 24.5 refleja que se estan realizando actividades para gestionar
las competencias y el rendimiento del personal, lo cual favorece su desarrollo
profesional. Sin embargo, la puntuacion mas baja en comparaciéon con el primer
criterio sugiere que las actividades para gestionar competencias y rendimiento
pueden necesitar una mayor profundizacién y enfoque para mejorar el desarrollo

profesional del personal.

La dimension Y2: Resultados en las Personas presenta una valoracion promedio de
26.50, lo que refleja que la organizacion estd en un nivel intermedio de desempeiio
en lo que respecta a la motivacion, delegacion de responsabilidades y desarrollo
profesional del personal. Aunque se estan realizando esfuerzos para mejorar la
motivacion y gestionar las competencias, los resultados indican que hay dareas
significativas de mejora. Especificamente, las actividades relacionadas con el
desarrollo profesional y la gestion de rendimiento requieren atencion adicional para

fortalecer los resultados en esta dimension.
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4.2.2.3. Analisis de resumen general

Tabla 18

Niveles promedio de excelencia EFOM de las dimensiones

Dimensiones  Coédigo  Dimensiones/criterios Valoracion/criterio Valoracion
de la
dimension

X1 L Liderazgo 60.00
X2 PE Politicas y estratégias 26.25
X3 P Personas 34.00 36.85
X4 AR Alianzas y Recursos 32.00
X5 Pr Procesos 32.00
Y1 RC Resultados en Clientes 21.93
Y2 RP Resultados en Personas 26.50 24.21
Total 30.53
Figura 10

Niveles promedio de excelencia EFQOM de las dimensiones
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Latabla 18 y figura 10 sugiere que las dimensiones clave de Liderazgo y Resultados
en Clientes tienen un desempefio moderado, pero las dimensiones de Politicas y
Estrategias, Alianzas y Recursos, y Procesos presentan una puntuacion mas baja,
lo que podria indicar que la organizacion tiene areas significativas de mejora en estos

aspectos. La valoracion total de 30.53 indica que la organizacion esta en un nivel
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intermedio de excelencia, con varias oportunidades para mejorar en areas clave de su

gestion y resultados.

De acuerdo con Torrubiano et al. (2011), las organizaciones destacadas cuentan con
lideres capaces de construir y materializar el futuro, actuando como referentes de los
valores y principios éticos institucionales e inspirando confianza de manera
constante. Asimismo, estos lideres muestran flexibilidad, lo que permite a las
organizaciones anticiparse y responder eficazmente para asegurar un éxito sostenido.
Por su parte, Malcolm (2003) indica que este criterio se relaciona con la forma en
que el equipo directivo impulsa el cumplimiento de la mision y vision, promueve los
valores fundamentales para el éxito a largo plazo, los integra mediante
comportamientos y acciones concretas, y asume un compromiso personal para
garantizar que el sistema de gestion organizacional se desarrolle y ejecute
correctamente. Estas ideas se encuentran respaldadas por lo expuesto en el marco

teorico y por la hipdtesis especifica HE1 formulada en la investigacion.

MATRIZ REDER

El esquema logico REDER constituye una herramienta de gestion que ofrece una
forma estructurada de evaluar el desempefio organizacional. Segun esta logica, toda
organizacion requiere: definir los resultados que pretende alcanzar; planificar y
disefiar enfoques bien fundamentados e integrados; desplegar dichos enfoques de
manera sistematica para asegurar su correcta implementacion; y finalmente, evaluar,
revisar y perfeccionar estos enfoques basandose en el seguimiento y analisis de los
resultados obtenidos.

Seguidamente, se describe el esquema logico de la matriz REDER, que incluye tanto
los agentes facilitadores como los resultados. La matriz REDER de agentes
facilitadores permite analizar los enfoques en relacion con cinco criterios: liderazgo,
estrategia, personas, alianzas y recursos, y procesos.

Por su parte, la matriz REDER de resultados apoya el anélisis de cuatro criterios
fundamentales: resultados en los clientes, resultados en las personas, resultados en la

sociedad y resultados clave.
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Tabla 19

MATRIZ AGENTES FACILITADORES

Sub criterio

No se puede Limitada capacidad de Se puede demostrar Se puede demostrar Se reconoce

demostrar

demostrar plenamente como modelo de
referencia global

Los lideres de la Direccion desarrollan
y comunican efectivamente la mision,
vision, valores y principios éticos
actuando como modelo de referencia
en el sector agrario.

Se supervisa y promueve la mejora
continua del sistema de gestion agraria
y el rendimiento organizacional.

Los lideres se involucran activamente
con los grupos de interés externos,
como agricultores y organizaciones
comunitarias.

Se fomenta una cultura de excelencia
entre los trabajadores, promoviendo la
innovacion en practicas agrarias.

Los lideres gestionan el cambio de
manera efectiva, adaptando Ila
organizacion a nuevas politicas y
tecnologias.

Escalas

0%

25% 50% 75% 100%

Valoracion

0 5

10 15 20 25 30 35 40 45 50 55-65 70 75 80 85 90 95 100




Criterio: Politicas y estrategias
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Sub criterio

No se puede

demostrar

Limitada capacidad de Se puede demostrar Se puede demostrar Sereconoce como
demostrar plenamente modelo
referencia global

de

La estrategia se basa en comprender
las necesidades y expectativas de los
agricultores y la comunidad agraria

Se evalian y comprenden el
rendimiento de la organizacion y sus
capacidades en el ambito agrario

Las politicas estratégicas se
desarrollan, revisan y actualizan
regularmente, en funcion de los
cambios en el sector

Las politicas son comunicadas,
implementadas y supervisadas de
manera clara y transparente

Escalas

0%

25% 50% 75% 100%

Valoracion

10

15

20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95

100




Criterio: Personas

&3

Sub criterio

No se
demostrar

puede

Los planes de gestion de recursos
humanos estan alineados con la
estrategia de la direccion

Se fomenta el desarrollo del
conocimiento y las capacidades de
los trabajadores en practicas
agrarias.

Los trabajadores estdn alineados
con las necesidades de la
organizacion y asumen
responsabilidades activamente

La comunicacion interna se
gestiona de manera eficaz,
promoviendo el trabajo en equipo
Se implementan sistemas de
recompensa y reconocimiento por el
desempefio y la dedicacion

Escalas

0%

Limitada capacidad de Se puede demostrar Se puede demostrar Se reconoce
demostrar plenamente como modelo de
referencia global

25% 50% 75% 100%

Valoracion

0 5

10

15 20 25 30 -40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
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Sub criterio

No se
demostrar

puede

Limitada capacidad de Se puede demostrar Se puede demostrar Se

reconoce

demostrar plenamente como modelo de
referencia global

Existe una gestion efectiva de
alianzas y proveedores para el
desarrollo  sostenible de la
agricultura

La  gestion  financiera  es
responsable y busca asegurar el
éxito sostenido de los programas
agrarios

Se  gestionan los  recursos
materiales y naturales de manera
sostenible,  promoviendo la
conservacion

Se utilizan tecnologias adecuadas
para respaldar la estrategia agraria
La informacion y el conocimiento
se gestionan para apoyar la toma
de decisiones efectivas

Escalas

0%

25% 50% 75% 100%

Valoracion

0 5

10

15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95

100
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Criterio: Procesos

Sub criterio No se puede Limitada capacidad de Se puede demostrar Se puede demostrar Se reconoce
demostrar demostrar plenamente como modelo de
referencia global

Los procesos se disefian para
optimizar el valor para los
agricultores y la comunidad

Los productos y servicios agricolas
se desarrollan para brindar valor
optimo a los usuarios

Los servicios se promocionan
eficazmente para llegar a todos los
grupos de interés

Los productos y servicios se
gestionan de manera eficiente en
produccion y distribucion

Se gestionan y mejoran las
relaciones con los agricultores y la

comunidad
Escalas 0% 25% 50% 75% 100%
Valoracién 0 5 10 15 20 25[30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

En la tabla 19 se observa que .la matriz REDER es una forma de mapear como los elementos facilitadores contribuyen a los resultados de la
organizacion en el marco del modelo EFQM. Se observa que respecto al liderazgo se ubica en un 50% y cae en un area donde se puede demostrar
evidencias, asimismo, en cuanto a politicas y estrategias; personas; alianzas y recursos; y procesos se ubican dentro del rango de limitada capacidad
de demostrar. Esta matriz permite identificar areas de mejora y optimizacion, orientando a la Direccion Regional de Agriculura Tacna hacia una

mejora continua que permita alcanzar la excelencia en la gestion agraria.
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Tabla 20

MATRIZ REDER PARA RESULTADOS

Criterio: Resultados en los clientes

Sub criterio No se puede Limitada capacidad de Se puede demostrar Se puede demostrar Se reconoce
demostrar demostrar plenamente como modelo de

referencia global

Se mantiene una reputacion solida
y positiva de la Direccion ante la
comunidad agraria

El servicio brindado garantiza
atencion y apoyo a los agricultores

de manera eficiente

Escalas 0% 25% 50% 75% 100%

Valoracion 0 5 10 1520 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100




Criterio: Resultados en las personas
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Sub criterio No se puede Limitada capacidad de Se puede demostrar Se puede demostrar Se reconoce
demostrar demostrar plenamente como modelo de
referencia global
Se observa motivacion en el
personal, promoviendo la
delegacion y  asuncion  de
responsabilidades
Se realizan actividades de gestion
de competencias y rendimiento,
favoreciendo el desarrollo
profesional
Escalas 0% 25% 50% 75% 100%
Valoracion 0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
Criterio: Resultados en la sociedad
Sub criterio No se puede Limitada capacidad de Se puede demostrar Se puede demostrar Se reconoce
demostrar demostrar plenamente como modelo de
referencia global
Se evaltia el impacto ambiental de
las actividades y su efecto en la
sociedad
Se cumple con la legislacion y
normativas oficiales del sector
agrario
Escalas 0% 25% 50% 75% 100%
Valoracion 0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
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Criterio: Resultados clave

Sub criterio No se puede Limitada capacidad de Se puede demostrar Se puede demostrar Se reconoce
demostrar demostrar plenamente como modelo de
referencia global

Se analizan los resultados en
materia econdmica, politica y
estratégica en el &mbito agrario.

Se observa el uso eficiente de

tecnologia, informacion y

conocimiento en la gestion
Escalas 0% 25% 50% 75% 100%
Valoracion 0 5 10 15 20 25 30 35 40 45-55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Respecto a la tabla 20, los valores de 20 y 25 en la matriz REDER para resultados indican que hay areas significativas de oportunidad y mejora.
La Direccion Regional de Agricultura Tacna deberia analizar detenidamente estas areas para identificar y corregir deficiencias en sus agentes
facilitadores (liderazgo, politicas, recursos, etc.) que podrian estar limitando los resultados obtenidos. Esto implica la necesidad de tomar medidas
correctivas para mejorar el desempefio organizacional y alcanzar niveles mas altos de excelencia. El valor de 50 en la matriz REDER para
resultados en la sociedad y clave indica que la organizacion estd obteniendo resultados aceptables pero moderados, lo que sugiere que aun puede
mejorar para alcanzar un nivel de excelencia superior. La organizacién debe centrarse en analizar las causas de este desempefio y adoptar estrategias

que conduzcan a una mayor eficiencia y efectividad en sus resultados.
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4.2.2.4. Puntuacion con el modelo EFQM a la excelencia

La Evaluacion del Modelo de Gestion de la administracion publica de la Direccion
Regional de agricultura Tacna a través del modelo EFMQ a la excelencia, se evalta
mediante la matriz REDER, para ello se asigna a cada uno de los nueve criterios del
modelo una ponderacion, el 50% del total de puntos a los agentes facilitadores y el

50% restante a los resultados, en una escala de 0 a 1000 puntos
Figura 11

Ponderaciones de los criterios del modelo

PERSONAS (10%)

PROCESOS,

PRODUCOS
ESTRATEGIA v

LIDERAZGO

(10%) (10%) SERVICIOS
(10%)

ALIANZAS Y
RECURSOS
(10%)

Nota: Documento de interpretacion de la version 2018 del modelo EFQM para las
administraciones publicas
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4.2.2.5. Analisis resumen general

Tabla 21

Calculo de la puntuacion total de acuerdo a las ponderaciones de los criterios

Criterio Porcentaje Peso especifico Puntos
Liderazgo 60.00 *1.0 60.00
Politica y estrategia 26.25 *1.0 26.25
Personas 34.00 *1.0 34.00
Alianzas y Recursos 32.00 *1.0 32.00
Procesos 32.00 *1.0 32.00
Resultados en los clientes 21.93 *1.5 33.00
Resultados en las personas 26.50 *1.0 26.50
Resultados en la sociedad 45.00 *1.0 45.00
Resultados clave 50.00 *1.5 75.00

Puntuacion final 363.75

La puntuacion final de 363.75 refleja el desempeio global de la Direccion Regional de
Agricultura Tacna segin el modelo EFQM.

Este valor se obtiene considerando tanto la ponderacion de cada criterio como los
resultados obtenidos en cada uno.

Los criterios de Resultados en los clientes y Resultados clave tienen un peso mayor
(1.5), lo que significa que su impacto en la puntuacion final es mas significativo.

La puntuacion final de 363.75 puede ser comparada con otros estandares de referencia
0 con una puntuacién maxima posible para evaluar el nivel de excelencia alcanzado por

la organizacion.

4.3. PRUEBAS ESTADISTICAS
4.3.1. Pruebas de Normalidad
4.3.1.1. Prueba de normalidad de variable 1

Es la prueba que permite determinar si las distribuciones de los datos de las variables

siguen una distribuciéon normal o no.
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Para efectuar la prueba de normalidad el planteamiento de las hipdtesis es la

siguiente:

HO: Los datos siguen una distribucién normal

HO: Sig. > 0.05

H1: Los datos no siguen una distribucién normal

H1: Sig. < 0.05

Para la prueba de normalidad, se aplico la prueba de ajuste de Kolmogorov-Smirnov,

por el tamafo de la muestra que es mayor a 50.

Tabla 22

Prueba de normalidad para una Muestra

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion de la calidad 0,096 113 0,038
EFQM

Nota: a. Correccion de la significacion de Lilliefors

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 22 en lo que respecta a la
variable Gestion de la calidad EFQM, se nota que el valor critico de la prueba o p-
valor (Sig. = 0.038) es menor que a= 0,05. Por consiguiente, se rechaza la hipdtesis
nula (Ho) y se confirma que los datos relacionados con la variable gestion de calidad

EFQM no se distribuyen normalmente.
4.3.1.2. Prueba de normalidad de variable 2

Para efectuar la prueba de normalidad el planteamiento de las hipdtesis es la

siguiente:

HO: Los datos siguen una distribucién normal

HO: Sig. > 0.05

H1: Los datos no siguen una distribucién normal

H1: Sig. < 0.05
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Para la prueba de normalidad, se aplico la prueba de ajuste de Kolmogorov-Smirnov,

por el tamafo de la muestra que es mayor a 50.

Tabla 23

Prueba de normalidad para una Muestra

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion de 0,141 113 0,000%*

clientes/usuarios

Nota: a. Correccion de la significacion de Lilliefors

En la Tabla 23, que muestra los datos de la variable Satisfaccion del cliente/usuario,

se observa que el valor p (p = 0.000) es menor que el nivel de significancia del 5%.

Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se confirma que los datos asociados

a la satisfaccion del usuario no presentan una distribucion normal.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov Smirnov® Shapiro Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig
Muestra 1 144 8 .001 934 8 .001
Muestra 2 116 50 .021 960 50 .025
Muestra 3 101 55 .003 .820 55 .006

a. Correlacion de significacion de Liliefors p-valor

Al analizar los datos y considerando que la muestra supera los 50 casos, se opta por

utilizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Asimismo, se evidencia que las variables

no presentan una distribucion normal, dado que el p-valor es menor a 0.05. En

consecuencia, se aplicara la prueba Rho de Spearman para evaluar la correlacion

entre las variables.
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4.4. VERIFICACION DE HIPOTESIS

4.4.1. Verificacion de hipdtesis especificas
4.4.1.1. Verificacion de primera hipotesis especifica

a. Planteamiento de la hipotesis

Paso 1: Plantear Hipotesis

HO: No Existe influencia significativa entre la dimension
gestion del liderazgo y la satisfaccion del personal y usuarios de la
administraciéon publica de la Direcciéon Regional de Agricultura

Tacna.

Ha: Existe influencia significativa entre la dimension gestion
de liderazgo y la satisfaccion del personal y usuarios de la

administraciéon publica de la Direccion Regional de Agricultura

Tacna.
Paso 2: Nivel de significancia
Alfa=5% = 0,05
Paso 3: Estadistico de prueba
Tabla 24

Prueba de correlacion Rho de Spearman

Correlaciones
Satisfaccion  de
Gestion de personas y
liderazgo usuarios
= Gestion de Coeficiente de .
s . ., 1,000 0,523
g liderazgo correlacion
2 Sig. (bilateral) : 0,000
3 N 113 113
é Satisfaccion de Coeficiente de "
., 0,523 1,000
personas y correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000 .
N 113 113

Nota: **, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Lectura del p-valor

Como el P valor (0.000) es menor al valor de significancia
5%), entonces de rechaza la hipotesis nula (HO), y se acepta la
hipotesis alternativa (H1). La Correlacion positiva moderada
(0,523) significa que existe una relacion positiva moderada entre la
"Gestion de liderazgo" y la "Satisfaccion de personas y usuarios". A
medida que mejora la gestion de liderazgo, también aumenta la
satisfaccion de las personas y usuarios, aunque esta relacién no es

completamente fuerte ni perfecta.

Toma de decisiones

La Gestion de liderazgo esta positivamente correlacionada
con la Satisfaccion de personas y usuarios con un coeficiente de
correlacion de 0,523, y esta relacion es estadisticamente
significativa al nivel de confianza del 95%. En otras palabras, hay una
relaciéon moderadamente fuerte y positiva entre ambas variables, lo
que sugiere que un mejor liderazgo estd asociado con mayores niveles

de satisfaccion en las personas y usuarios.

Con base en lo expuesto, se confirma y acepta la primera hipdtesis especifica.

4.4.1.2. Verificacion de la segunda hipotesis especifica

Para la comprobacion de la segunda hipotesis especifica, se formulan la hipdtesis

nula y la hipdtesis alterna de la siguiente manera:

Paso 1:

Plantear Hipotesis

HO: No existe influencia significativa entre la gestion del
personal y la satisfaccion de personas y usuarios de la administracion

publica de la Direccién Regional de Agricultura Tacna
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Ha: Existe influencia significativa entre la gestion del
personal y la satisfaccion de personas y usuarios de la administracion
publica de la Direccion Regional de Agricultura Tacna

Paso 2: Nivel de significancia

Alfa=5% = 0,05

Paso 3: Estadistico de prueba

Tabla 25

Prueba de correlacion Rho de Spearman

Correlaciones
Satisfaccion
Gestion del de personas y
personal usuarios
Gestion del Coeficiente de 0,425
= B 1,000 .
g Personal correlacion
S Sig.
Q. ) 0,000
‘3 (bilateral)
s N 113 113
é Satisfaccion de  Coeficiente de »
- 0,425 1,000
personas y correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000 .
N 113 113

Nota: **, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Paso 4: Lectura del p-valor

El valor de 0,000 (para la correlacion entre "Gestion del
Personal" y "Satisfaccion de Personas y Usuarios") indica que la
correlacion es estadisticamente significativa, lo que sugiere que la

relacion entre ambas variables no es producto del azar.

Paso 5: Toma de decisiones

La correlacion de 0,425 sugiere que hay una relacion
moderada y positiva entre la gestion del personal y la satisfaccion de
personas y usuarios. Es decir, una mejor gestion del personal esta

asociada con una mayor satisfaccion de las personas y los usuarios.
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Asimismo, esta correlacion resulta estadisticamente significativa con
un nivel de confianza del 95%, lo que indica que la relacion
identificada no es producto del azar.

En funcion de lo sefialado, se confirma y valida la segunda hipdtesis especifica.

4.4.1.3. Verificacion de la tercera hipotesis especifica
Para la verificacion de la tercera hipdtesis especifica, se establecen la hipotesis nula

y la hipotesis alterna de la siguiente forma:

Paso 1: Plantear Hipotesis

HO: No existe influencia significativa entre las politicas y
estrategias y la satisfaccion de las personas y usuarios de la
administraciéon publica de la Direcciéon Regional de Agricultura
Tacna.

Ha: Existe influencia significativa entre las politicas y
estrategias en la satisfaccion de las personas y usuarios de la
administraciéon publica de la Direcciéon Regional de Agricultura

Tacna.

Paso 2: Nivel de significancia

Alfa=5% = 0,05

Paso 3: Estadistico de prueba
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Tabla 26

Prueba de correlacion Rho de Spearman

Correlaciones
Satisfaccion
de las
Politicas y personas y
estrategias usuarios
Politicas y Coeficiente de 0,640
= ] N 1,000 .
g estrategias correlacion
S Sig.
2 , g 0,000
fg (bilateral)
b N 113 113
é Satisfaccion de  Coeficiente de »
., 0,640 1,000
las personasy  correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000 .
N 113 113

Nota: **, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Paso 4: Lectura del p-valor

El valor de 0,000 en la correlaciéon entre "Politicas y
Estrategias" y "Satisfaccion de las personas y usuarios" indica que esta
correlacion es estadisticamente significativa. El valor es mucho
menor que 0,05, lo que significa que la relacion observada no es

aleatoria y puede considerarse como una relacion solida.

Paso 5: Toma de decisiones

Una correlacion de 0,640 indica la presencia de una relacion
positiva de moderada a fuerte entre las politicas y estrategias y la
satisfaccion de las personas y usuarios. En otras palabras, cuando las
politicas y estrategias de la organizacion mejoran, la satisfaccion de
los usuarios y del personal tiende a incrementarse. Ademas, esta
correlacion es estadisticamente significativa con un nivel de confianza
del 95%, lo que respalda que la relacion observada dificilmente se

debe al azar.

En funcion de lo sefialado, se confirma y valida la tercera hipdtesis especifica.
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4.4.1.4. Verificacion de la cuarta hipotesis especifica
Para la verificacion de la cuarta hipotesis especifica, se establecen la hipotesis nula

y la hipoétesis alterna de la siguiente forma:

Paso 1: Plantear Hipotesis

HO: No existe influencia significativa entre la disposicion
de los recursos y la satisfaccion de las personas y usuarios de la
administraciéon publica de la Direccion Regional de Agricultura

Tacna.

Ha: Existe influencia significativa entre la disposicion de
recursos y la satisfaccion de las personas y usuarios de la
administraciéon publica de la Direcciéon Regional de Agricultura

Tacna.

Paso 2: Nivel de significancia

Alfa=5% = 0,05

Paso 3: Estadistico de prueba

Tabla 17

Prueba de correlacion Rho de Spearman

Correlaciones

Satisfaccion
de las

Disposicion de personas y

recursos usuarios
= Disposicion de  Coeficiente de 0,340"
s B 1,000 .
g los recursos correlacion
2 Sig. (bilateral) . 0,000
2 N 113 113
é Satisfaccion de  Coeficiente de »
. 0,340 1,000
las personasy  correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000 .
N 113 113

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Lectura del p-valor

El valor de 0,000 en la correlacion entre "Disposicion de los
recursos" y "Satisfaccion de las personas y usuarios" indica que esta
correlacion es estadisticamente significativa. Dado que el valor es
mucho menor que 0,05, se puede concluir que la relacion observada

no es producto del azar y es significativa.

Toma de decisiones

Una correlacion de 0,340 indica la existencia de una relacion positiva
de débil a moderada entre la disponibilidad de recursos y la satisfaccion
de las personas y usuarios. Esto significa que, conforme mejora la
disposicion de recursos, la satisfaccion de los usuarios y del personal
también aumenta, aunque de manera mas moderada en comparacion
con las demas dimensiones presentadas en las tablas anteriores.
Asimismo, esta correlacion es estadisticamente significativa con un
nivel de confianza del 95%, lo que confirma que la relacion observada

es real y no producto del azar.

En consecuencia, se confirma y acepta la cuarta hipotesis especifica.

4.4.1.5. Verificacion de la quinta hipotesis especifica

Para contratacion de la quinta hipotesis especifica, se plantea las hipdtesis nula y

alterna:

Paso 1:

Plantear Hipotesis

HO: No existe influencia significativa entre los procesos de
los servicios y la satisfaccion de las personas y usuarios de la
administraciéon publica de la Direcciébn Regional de Agricultura
Tacna.

Ha: Existe influencia significativa entre los procesos de los
servicios y la satisfaccion de las personas y los usuarios de la
administraciéon publica de la Direcciébn Regional de Agricultura

Tacna.
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Paso 3:

Tabla 28
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Nivel de significancia
Alfa=5%=0,05

Estadistico de prueba

Prueba de correlacion Rho de Spearman

Correlaciones

Satisfaccion
Procesos de los del personal y

servicios usuarios
Procesos de los Coeficiente de 0,778"
g .. ., 1,000 .
g servicios correlacion
S Sig. (bilateral) . 0,000
(=
% N 113 113
“2 Satisfaccion del Coeficiente de -
é ., 0,778 1,000
personal y correlacion
usuarios Sig.
) 0,000
(bilateral)
N 113 113
Nota: **, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Paso 4: Lectura del p-valor
El valor de 0,000 en la correlacion entre "Procesos de los
servicios" y "Satisfaccion del personal y usuarios" indica que la
correlacion es estadisticamente significativa. Dado que el valor es
mucho menor que 0,05, se puede concluir que la relacion observada
no es aleatoria y es altamente significativa.
Paso 5: Toma de decisiones

Una correlacion de 0,778 evidencia una relacion positiva
fuerte entre los procesos de los servicios y la satisfaccion del personal
y de los usuarios. En otras palabras, cuando los procesos de los
servicios se optimizan, la satisfaccion de las personas y usuarios
aumenta de manera considerable. Asimismo, esta correlacion resulta

estadisticamente significativa con un nivel de confianza del 95%, lo
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que confirma que la relacion observada es auténtica y no atribuible al

azar.

Por lo tanto, se valida y acepta la quinta hipotesis especifica.

4.4.2. Verificacion de la hipotesis general

Paso 1:

Paso 2:

Paso 3:

Paso 4:

Tabla 29

Plantear Hipotesis

HO: La gestion de calidad bajo el modelo EFQM no influye
significativamente en la satisfaccion del personal y usuarios en la
administraciéon publica de la Direccion Regional de Agricultura
Tacna.

Ha: La gestion de la calidad bajo el modelo EFQM si
influye significativamente en la satisfaccion del personal y usuarios
en la administracion publica de la Direccion Regional de Agricultura

Tacna.

Nivel de significancia

a (alfa) = 5% = 0,05

Regla de decision

Si p <a, se rechaza la hipotesis nula

Sip > a, se acepta la hipotesis nula.

Aplicacion de la regresion ordinal

Prueba de ajuste de los modelos y Pseudo R Cuadrado

Contraste de la razon de verosimilitud Pseudo R cuadrado
Variable Chi cuadrado gl Sig Cox y Snell 0.550
Gestion de Nagelkerke 0.651
calidad 87.443 2 0.000

Mc Fadden 0.457
EFOM

Nota:
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La tabla 28 nos indica que los datos observados se encuentran ajustados al
modelo, (Chi = 87.443 y p= 0.00 < 5%), por lo que la variable Gestion de la calidad
bajo el enfoque EFQM realiza buena contribucion a la explicacion de la variable
Satisfaccion de personas y usuarios, con un nivel de confianza del 95%.

La prueba de ajuste de los modelos muestra que el modelo para la Gestion de
calidad EFQM es adecuado y ajusta bien los datos, dado que los resultados son
estadisticamente significativos (p-value = 0.000). Los valores de los Pseudo R
cuadrado (Cox y Snell = 0.550, Nagelkerke = 0.651, McFadden = 0.457) indican
que el modelo tiene un buen ajuste, explicando entre el 55% y el 65% de la
variabilidad en la variable dependiente, lo cual es un indicativo positivo sobre la
capacidad predictiva del modelo utilizado.

Por lo tanto, se rechaza Ho y se acepta la H1. Esto implica que en la medida
que la administracion publica de la Direccion Regional de Agricultura Tacna logre
mejorar el nivel de desarrollo de sus criterios o indicadores, mayor sera la
satisfaccion de las personas y usuarios, asi como también sus resultados clave

mejoraran, por ende, se enrumbara hacia la excelencia empresarial.

Por lo descrito, se da por verificada y aceptada la hipotesis general.

DISCUSION DE RESULTADOS

El liderazgo en la DRAT ha obtenido una puntuacion de 55 en este criterio,
lo cual indica que, aunque existe un esfuerzo por parte de los lideres para comunicar
la mision y vision, todavia hay margen para mejorar. Segiin Bass y Avolio (1994), el
liderazgo transformacional es clave en la creacion de una vision compartida que
inspire a los empleados y demas stakeholders. La efectividad en la comunicacion de
esta vision es esencial para que la organizacion se alinee hacia metas comunes, lo
que parece no estar completamente alcanzado en la DRAT. La puntuacion de 55
sugiere que los lideres todavia pueden trabajar en ser modelos de referencia mas
consistentes en la comunicacion de principios €ticos, mision y valores.

Asimismo, en este sentido respecto a la supervision y promocion de la mejora
continua del sistema de gestion agraria refleja una puntuacion mas alta (75) que
indica que la DRAT ha avanzado notablemente en promover la mejora continua,
especialmente en su sistema de gestion agraria. El modelo EFQM subraya que un

liderazgo eficaz debe supervisar y fomentar la mejora continua para garantizar la
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sostenibilidad organizacional. Segin Kotter (1996), un aspecto esencial del liderazgo
es la capacidad para impulsar el cambio y la mejora continua en la organizacion. La
puntuacion alta en este indicador sugiere que los lideres en la DRAT estan
implementando politicas para mejorar continuamente los procesos agrarios, lo que

contribuye a un desempefio organizacional mas eficiente.

En cuanto a la dimensién de Politicas y Estrategias de la Direccion
Regional de Agricultura Tacna (DRAT) bajo el modelo EFQM, respecto al criterio
que menciona la estrategia basada en las necesidades y expectativas de los
agricultores y la comunidad agraria, la puntuacion de 26.25 refleja que la DRAT
aun estd en un nivel intermedio en cuanto a la comprension de las necesidades y
expectativas de los agricultores y la comunidad agraria. Segiin Kaplan y Norton
(2001), las organizaciones deben desarrollar estrategias que no solo respondan a las
demandas internas, sino también a las expectativas externas de las partes interesadas,
especialmente en el sector publico, donde las relaciones con la comunidad son
cruciales. Una estrategia alineada con estas expectativas es vital para garantizar el
apoyo y la cooperacion de los agricultores. La puntuacion relativamente baja indica
que la DRAT podria mejorar en este aspecto, integrando de manera mas efectiva las
demandas externas en su planificacion estratégica. Por otro lado, Porter (1985),
sostiene que la estrategia competitiva debe basarse en una comprension clara de las
capacidades internas de la organizacion y de su rendimiento frente a la competencia.
En este contexto, la falta de evaluacion del rendimiento limita la capacidad de la
DRAT para identificar areas de mejora y para ajustar sus estrategias en funcion de
los resultados obtenidos.

Respecto a la dimension Personas, la puntuacion obtenida de 34 sugiere que
la DRAT estd en un nivel intermedio en cuanto a la alineacion de sus planes de
gestion de recursos humanos con la estrategia organizacional. De acuerdo con Ulrich
y Dulebohn (2015), la alineacion de los recursos humanos con la estrategia
organizacional es fundamental para lograr un desempefio superior. La gestion
estratégica de recursos humanos debe ser vista como una herramienta clave para
alcanzar los objetivos organizacionales. Aunque la puntuacion es relativamente
moderada, indica que la DRAT est4a tomando pasos para conectar mejor sus recursos
humanos con sus objetivos estratégicos, pero aun tiene margen para mejorar la

integracion y efectividad de estos planes.
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En cuanto a la dimension Alianzas y recursos, Una puntuacion de 32 en la
gestion de alianzas y proveedores sugiere que la DRAT ha alcanzado un nivel
intermedio en la colaboracion con aliados clave. Segiin Barney y Hesterly (2006), las
alianzas estratégicas son esenciales para el éxito en el sector agricola, ya que
permiten acceder a recursos, conocimientos y mercados que no serian facilmente
alcanzables de forma independiente. Una puntuacion relativamente baja en este
indicador puede indicar que la DRAT atn tiene margen para mejorar en la
colaboracion estratégica con sus proveedores y socios para promover un desarrollo
mas sostenible. La construccion de relaciones mas soélidas y sostenibles con aliados
clave podria beneficiar a la organizacion al mejorar la eficiencia y la capacidad de

adaptacion ante los cambios del sector.

Por otro lado, la dimension Procesos donde la puntuacion de 32 sugiere que
los procesos en la DRAT no estan totalmente optimizados para generar el maximo
valor para los agricultores y la comunidad agraria. Segin Davenport (1993), la
optimizacion de procesos es esencial para garantizar que los recursos se utilicen
eficientemente, con el objetivo de maximizar los resultados para los clientes y partes
interesadas. La puntuacion intermedia sugiere que los procesos existentes pueden ser
eficientes en algunos aspectos, pero todavia tienen un gran potencial de mejora para
crear mayor valor en el sector agricola. Implementar un enfoque mas estratégico y
orientado a resultados en el disefio de procesos podria permitir a la DRAT ofrecer un
mayor impacto a los agricultores y la comunidad.

También, en la dimension de los Resultados en los Clientes/Usuarios respecto
a la eficiencia en la atencion y apoyo a los agricultores, los resultados indican que la
mayor parte de los encuestados (60%) sugieren una percepcidn positiva, aunque no
completamente satisfactoria. Segin Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la
calidad del servicio es un factor determinante en la satisfaccion del cliente,
especialmente cuando se trata de servicios publicos que afectan directamente a los
sectores productivos como la agricultura. La eficiencia del servicio no solo depende
de la rapidez, sino también de la calidez, la personalizacion y la efectividad en la
resolucion de problemas. La DRAT podria beneficiarse de una revision de sus
procesos de atencion, implementando protocolos mas agiles, mejorando la
capacitacion del personal, y estableciendo canales mas directos de comunicacion

para garantizar que las demandas de los agricultores sean atendidas oportunamente.
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Finalmente. los resultados en la dimension Resultados en las Personas
reflejan la motivacion y el desarrollo profesional del personal, dos factores clave para
garantizar un entorno laboral productivo y efectivo. Los indicadores analizados son
la motivaciéon del personal y las actividades relacionadas con la gestion de
competencias y rendimiento. Los resultados muestran que el 56% de los encuestados
perciben una motivaciéon adecuada, con puntuaciones altas o que indica que, en
general, el personal se siente motivado, aunque con areas que podrian mejorar, como
la delegacion de responsabilidades. En este sentido, Herzberg (1966) explica que la
motivacion intrinseca se ve favorecida por el reconocimiento y autonomia en las
tareas. Si bien existe una motivacion general, parece que ain hay espacio para
mejorar la delegacion de responsabilidades de manera mas estructurada, lo que
podria incentivar aun mas el sentido de propiedad y responsabilidad dentro de la
organizacion. Fomentar una cultura de empoderamiento y delegacion podria reforzar
el sentido de proposito entre los empleados y contribuir a una mayor eficiencia

organizacional.

En general segiin Casals, et al. (2006), “Los resultados excelentes con
respecto al rendimiento general de la organizacion, a los clientes, las personas y la
sociedad en la que actlia, se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la
politica y estrategia, que se hara realidad a través de las personas de la organizacion,
las alianzas y recursos y los procesos”. Segun Camarasa (2004), “La nueva
orientacion de la administracion publica hacia la calidad total, al igual que las
empresas, deben poner énfasis en situar al cliente externo/ciudadano en el centro de
atencion de su organizacion, alcanza a si misma, a sus empleados (los funcionarios o
servidores publicos) a los cuales se les confiere la categoria de clientes internos. Su
estructura debe tender a la transformacion, al aplanamiento de la jerarquia, a la
revalorizacion de la ética, promoviendo el liderazgo, la satisfaccion de su personal
considerada como un factor de calidad, al desarrollo de nuevas politicas de personal,
de gestion del conocimiento y de aprendizaje organizacional, potencidndose en fin,
la vinculacion entre empleados y organizacion, de modo que el trabajo contribuya al
desarrollo del individuo en la esfera personal, aporte un espacio gratificante de
participacion e impulse la mejora de la organizacioén en el campo de juego de un

nuevo entorno de eficacia y transparencia”.
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De acuerdo con el EFQM (2003), las organizaciones de alto rendimiento identifican
y comprenden las competencias esenciales para ejecutar sus politicas, estrategias,
objetivos y planes, tanto en el presente como con proyeccion al futuro. Para fortalecer
estas competencias, dichas organizaciones reclutan y promueven el desarrollo
profesional de su personal, brindandole de manera constante apoyo activo y positivo.
Las organizaciones excelentes fomentan el crecimiento personal, ofreciendo a sus
colaboradores la posibilidad de alcanzar y maximizar su potencial, preparandolos
para adaptarse y responder eficazmente ante cualquier cambio, ya sea de tipo
operativo o que demande nuevas competencias. Este enfoque permite elevar el valor
de la puntuacion obtenida en el criterio Personas, que en este caso corresponde al

34%.

Respecto a las principales mejoras por implementar en todos los criterios de agentes,
incluida la gestion del personal, destacan acciones como: la creacion de un consejo
de calidad, el cumplimiento de los proyectos programados, la toma de decisiones en
coordinacion con el personal de planta, la motivacion y supervision del rendimiento
del personal, la identificacion de sus necesidades formativas, la elaboracion de planes
de capacitacion para el personal técnico y de produccion, el aprovechamiento de las
oportunidades econdmicas y de estabilidad que ofrece el pais, la elaboracion de un
balance social, la participacion de los empleados en la formulacién de politicas y
estrategias, el reconocimiento al desempeno del personal, la mejora de las
condiciones de higiene y seguridad laboral, el cumplimiento de las especificaciones
técnicas en las obras en ejecucion, la adecuacion de la infraestructura al tamafio de
cada unidad organizativa (UO), el grado de automatizacion en la atencion al usuario,
la relacion entre el presupuesto de mantenimiento programado y el ejecutado por
periodo, y, especialmente, un mayor enfoque en optimizar la satisfaccion del usuario,
fortaleciendo todos los criterios de los agentes.

Estas acciones buscan elevar la satisfaccion de las personas, que actualmente alcanza
un 26,5%, valor que, al compararlo con lo reportado por Suca (2019), resulta similar

al 29,5% registrado en dicho criterio.
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CONCLUSIONES

e Se concluye que la Gestion de liderazgo esta positivamente correlacionada con la
Satisfaccion de personas y usuarios con un coeficiente de correlacion de 0,523, y esta
relacion es estadisticamente significativa al nivel de confianza del 95%., hay una
relacion moderadamente fuerte y positiva entre ambas variables, lo que sugiere que
un mejor liderazgo est4 asociado con mayores niveles de satisfaccion en las personas
y usuarios. Por lo descrito, se da por verificada y aceptada la primera hipotesis
especifica.

e Se concluye que la correlacion de 0,425 sugiere que hay una relacion moderada y
positiva entre la gestion del personal y la satisfaccion de personas y usuarios. Es
decir, una mejor gestion del personal estd asociada con una mayor satisfaccion de las
personas y los usuarios. Ademas, esta correlacion es estadisticamente significativa a
un nivel de confianza del 95%, Por lo descrito, se da por verificada y aceptada la
segunda hipotesis especifica.

e Se concluye que la correlacion de 0,640 sugiere que existe una relacion positiva
moderada a fuerte entre las politicas y estrategias y la satisfaccion de las personas y
usuarios. Es decir, a medida que las politicas y estrategias de la organizacion
mejoran, la satisfaccion de las personas y los usuarios tiende a ser mayor. Ademas,
esta correlacion es estadisticamente significativa a un nivel de confianza del 95%. Se
acepta la hipotesis especifica 3

e Se concluye que una correlacion de 0,340 indica la existencia de una relacion positiva
de débil a moderada entre la disponibilidad de recursos y la satisfaccion de las
personas y usuarios. Asimismo, dicha correlacion resulta estadisticamente
significativa con un nivel de confianza del 95%. En consecuencia, se confirma y
valida la cuarta hipotesis especifica.

e Se concluye que una correlacion de 0,778 refleja una relacion positiva fuerte entre
los procesos de los servicios y la satisfaccion del personal y de los usuarios. En otras
palabras, a medida que los procesos de los servicios se optimizan, la satisfaccion de
las personas y usuarios aumenta de forma significativa. Ademas, esta correlacion es
estadisticamente significativa a un nivel de confianza del 95%. Por lo descrito, se da

por verificada y aceptada la quinta hipotesis especifica



108

Se concluye que la Gestion de la calidad bajo el modelo EFQM si influye
significativamente en la satisfaccion del personal y usuarios en la administracién
publica de la Direccion Regional de Agricultura Tacna. La prueba de ajuste de los
modelos muestra que el modelo para la Gestion de calidad EFQM es adecuado y
ajusta bien los datos, dado que los resultados son estadisticamente significativos (p-
value = 0.000). Los valores de los Pseudo R cuadrado (Cox y Snell = 0.550,
Nagelkerke = 0.651, McFadden = 0.457) indican que el modelo tiene un buen ajuste,
explicando entre el 55% y el 65% de la variabilidad en la variable dependiente, lo
cual es un indicativo positivo sobre la capacidad predictiva del modelo utilizado. Por

lo tanto, se acepta la Hipotesis general.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda fortalecer la implementacion del modelo EFQM en todas las areas de
la organizacién para mejorar la calidad de los servicios y la satisfaccion de las
personas y usuarios. Esto puede lograrse mediante la formacion continua del personal
en los principios de calidad total, la mejora de procesos y la atencion al cliente.
Asimismo, es esencial realizar evaluaciones periodicas del desempeio para
identificar 4reas de mejora y establecer planes de accidon concretos que incrementen
a efectividad de la gestion de la calidad.

e Se sugiere invertir en el desarrollo de habilidades de liderazgo en el area de la
direccion de la DRAT, especialmente en aquellos puestos clave que influyen
directamente en la interaccion con los usuarios y el personal. El liderazgo debe ser
transformacional, orientado a fomentar, incentivar y orientar a los colaboradores para
alcanzar los objetivos de calidad. Ademas, es recomendable fomentar un liderazgo
participativo, en el que se valore la retroalimentacién y la colaboracion entre niveles
jerarquicos para mejorar el ambiente laboral y la satisfaccion de los usuarios.

e Es fundamental implementar programas de desarrollo profesional continuo en el 4rea
de Recursos Humanos para el personal de la DRAT, especialmente en areas
relacionadas con la atencion al publico, la resolucion de conflictos y la gestion de
calidad. La motivacion y el bienestar del personal deben ser una prioridad, por lo que
se recomienda realizar encuestas periddicas para conocer las necesidades y
expectativas de los empleados, lo que permitira crear un ambiente laboral positivo y
enfocado en el logro de los objetivos organizacionales. Ademads, es necesario
implementar politicas de reconocimiento y recompensas por el buen desempeio.

e Se debe revisar y actualizar periddicamente las politicas y estrategias por parte de la
direccion y las areas de logistica, innovacion, saneamiento fisico legal para asegurar
que estén alineadas con las necesidades cambiantes de los usuarios y las condiciones
del entorno. Ademas, se recomienda la inclusion activa del personal y los usuarios
en la formulacion de estrategias, ya sea mediante encuestas o grupos focales, para
garantizar que las decisiones estratégicas se adapten mejor a sus expectativas. Es
esencial desarrollar un enfoque estratégico que promueva la innovacion, la eficiencia
y la orientacion al usuario.

e Se debe asegurar una adecuada asignacion y gestion de los recursos humanos,

materiales y tecnoldgicos para mejorar la calidad de los servicios. Es recomendable
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realizar un andlisis detallado de los recursos necesarios para alcanzar los objetivos
organizacionales, priorizando aquellos que tienen un impacto directo en la
satisfaccion de los usuarios. Ademas, es importante optimizar la infraestructura y la
tecnologia disponible para que el personal pueda desempefiar su labor de manera mas
eficiente y con mayor calidad, lo que repercutira positivamente en la satisfaccion de
los usuarios.

Se recomienda revisar y optimizar los procesos internos relacionados con la entrega
de servicios, garantizando que sean agiles, eficientes y centrados en el usuario. La
implementacién de herramientas tecnologicas que mejoren la automatizacion de
procesos puede agilizar la atencion a los usuarios y reducir la carga de trabajo

innecesaria para el personal.
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Anexo 1: Matriz de consistencia: Titulo de investigacién: Evaluacion de la gestion de calidad EFQM en la administracién publica de la Direccién Regional Agricultura
Tacna, provincia de Tacna, 2024

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Indicador | Tipo de | Poblaciéon y | Técnicas e | Estadisticos
es investigac | muestra instrument
ién 0s de
recoleccién
de datos

Problema principal Objetivo general Hipotesis general a) Las | En el estudio
(Como influye la gestion de la calidad enla | Determinar la influencia de la gestion de la | La gestion de la calidad valorado bajo los a) La poblacién | técnicas a | aplicara las
satisfaccion de las necesidades y | calidad bajo los principios del modelo de | principios del modelo de excelencia EFQM esta conformada | utilizar es la | técnicas
espectativas del personal y usuarios, | excelencia EFQM en la satisfaccion de las | influye en la satisfaccion de las necesidades por los | matriz estadisticas:
valorados bajo los principios del modelo de | necesidades y expectativas del personal y | y expectativas del personal y usuarios, enla | Gestion de la directivos y | REDER que
excelencia EFQM en la administracion | usuarios, en la administracion piblica de la | administracion publica de la Direccion | calidad bajoel | -Liderazgo a) Tipo de | manos de la | abarca a) Estadistica
publica de la Direccion Regional de | Direccion Regional de Agricultura Tacna | Regional de Agricultura Tacna en el afio | modelo -Gestion del | investigacio | institucion criterios descriptiva:
Agricultura Tacna en el afio 20247 en el afio 2024. 2024. EFQM personal n: publica. facilitadores y | Tablas y
Problemas secundarios Objetivos especificos Hipdtesis especificas -Politicas y | Aplicada el segundo | resultados figuras
(Como influye la gestion del liderazgo en | a) Establecer la influencia de la gestion del | a) La gestion del liderazgo influye de estrategias estrato esta | para la | estadisticas,
la satisfaccion de las necesidades y | liderazgo en la satisfaccion de las | manera significativa en la satisfaccion de -Recursos conformado por | variable asi como las
expectativas del personal y usuarios de la | necesidades y expectativas del personal y | las necesidades y expectativas del personal -Procesos el personal | independiente | medidas  de
administracion publica de la direccion | usuarios de la administracion ptblica de la | y usuarios de la administracion publica de relacionado con | y la variable | posicion
regional de agricultura Tacna en la | direccion regional de agricultura Tacna en | la direccion regional de agricultura Tacna b) Disefio | la dependiente: central y de
provincia de Tacna? la provincia de Tacna. en la provincia de Tacna. de administracion dispersion
(Como influye la gestion del personal en la | b) Analizar la influencia de la gestion del | b) La gestion del personal influye investigacio | de la DRAT, el | b)
satisfaccion de las necesidades y | personal en la satisfaccion de las | significativamente en la satisfaccion de las n: Causal | tercer estrato | Instrumentos
expectativas del personal y usuarios de la | necesidades y expectativas del personal y | necesidades y expectativas del personal y explicativo son los usuarios | a utilizar son | b) Estadistica
administracion publica de la direccion | usuarios de la administracion ptblica de la | usuarios de la administracion publica de la potenciales de | las siguientes: | inferencial:
regional de agricultura Tacna en la | direccion regional de agricultura Tacna en | direccion regional de agricultura Tacna en los servicios. Para la | para la
provincia de Tacna? la provincia de Tacna la provincia de Tacna. variable contrastacion
(Como influye las politicas y estrategias | c) Identificar la influencia de las politicas y | ¢) Las politicas y estrategias adoptadas - independiente | de la hipotesis
adoptadas en la satisfaccion de las | estrategias adoptadas en la satisfaccion de | influyen  significativamente en la | Satisfaccion Satisfaccio b) Muestra: 8 se empleara el
necesidades y expectativas del personal y | las necesidades y expectativas del personal | satisfaccion de las necesidades y | del personaly | n del directivos de la | dependiente: estadistico
usuarios de la administracion plblica de la | y usuarios de la administracion piblica de | expectativas del personal y usuarios de la | usuarios personal DRAT, 50 | Cuestionario Rho de
Direccion Regional de Agricultura Tacna? | la Direccién Regional de Agricultura | administracion publica de la Direccion - personas  que | o ficha de | Spermany X?
(Como influye la disposicion de los | Tacna. Regional de Agricultura Tacna. Satisfaccid laboran en la | evaluacion (chi
recursos en la satisfaccion de las | d)Evaluar lainfluencia de la disposicionde | d) La disposicion de los recursos influyen n de los DRAT y 55 | REDER cuadrado).
necesidades y expectativas del personal y | los recursos en la satisfaccion de las | significativamente en la satisfaccion de las usuarios usuarios.

usuarios de la administracion publica de la
Direccion Regional de Agricultura Tacna?
(Como influye los procesos de los servicios
en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del personal y usuarios de la
administracion publica de la Direccion
Regional de Agricultura Tacna?

necesidades y expectativas del personal y
usuarios de la administracion publica de la
Direccion Regional de Agricultura Tacna.

e¢) Establecer la influencia de los procesos
de los servicios en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y
usuarios de la administracion publica de la
Direccion Regional de Agricultura Tacna.

necesidades y expectativas del personal y
usuarios de la administracion publica de la
Direccion Regional de Agricultura Tacna.

e) Los procesos de los servicios influyen
significativamente en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del personal y
usuarios de la administracion publica de la
Direccion Regional de Agricultura Tacna.

Nota: Elaboraciéon propia




Anexo 2: Instrumentos de investigacion

Fichas de evaluacion REDER (agentes facilitadores)

118

CRITERIOS Y SUBCRITERIOS

PUNTUACION (%)

0 [25]50]75]100

CRITERIO 1. LIDERAZGO

La capacidad, el estilo de trabajo, la actitud de los trabajadores y el compromiso de las dreas

la. Los lideres de la Direccion desarrollan y comunican efectivamente la
misién, vision, valores y principios éticos actuando como modelo de
referencia en el sector agrario.

1b. Se supervisa y promueve la mejora continua del sistema de gestion
agraria y el rendimiento organizacional.

Ic. Los lideres se involucran activamente con los grupos de interés
externos, como agricultores y organizaciones comunitarias

1d.. Se fomenta una cultura de excelencia entre los trabajadores,
promoviendo la innovacioén en practicas agrarias

le. Los lideres gestionan el cambio de manera efectiva, adaptando la
organizacion a nuevas politicas y tecnologias.

CRITERIO 2: POLITICA Y ESTRATEGIA
La planificacion y el compromiso con los grupos de interés.

2a. La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas
de los agricultores y la comunidad agraria

2b. Se evaltian y comprenden el rendimiento de la organizacion y sus
capacidades en el ambito agrario.

2c. Las politicas estratégicas se desarrollan, revisan y actualizan
regularmente, en funcidn de los cambios en el sector

2d. Las politicas son comunicadas, implementadas y supervisadas de
manera clara y transparente

CRITERIO 3: PERSONAS
La gestion de los RRHH y el desempeiio de las personas

3a. Los planes de gestion de recursos humanos estan alineados con la
estrategia de la direccion.

3b. Se fomenta el desarrollo del conocimiento y las capacidades de los
trabajadores en practicas agrarias.

3c. Los trabajadores estan alineados con las necesidades de la
organizacion y asumen responsabilidades activamente

3d. La comunicacion interna se gestiona de manera eficaz, promoviendo
el trabajo en equipo

3e. Se implementan sistemas de recompensa y reconocimiento por el
desempeifio y la dedicacion

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS

Las politicas y las alianzas estratégicas y como gestionan los recursos materiales

4a. Existe una gestion efectiva de alianzas y proveedores para el desarrollo
sostenible de la agricultura

4b. La gestion financiera es responsable y busca asegurar el éxito
sostenido de los programas agrarios

4c. Se gestionan los recursos materiales y naturales de manera sostenible,
promoviendo la conservacion.

4d. Se utilizan tecnologias adecuadas para respaldar la estrategia agraria.
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4e. La informacion y el conocimiento se gestionan para apoyar la toma de
decisiones efectivas

CRITERIO 5: PROCESOS
El sistema de gestion que adoptaron y el desarrollo como organizacion

5a. Los procesos se disefian para optimizar el valor para los agricultores y
la comunidad

5b. Los productos y servicios agricolas se desarrollan para brindar valor
optimo a los usuarios.

5c. Los servicios se promocionan eficazmente para llegar a todos los
grupos de interés

5d. Los productos y servicios se gestionan de manera eficiente en
produccioén y distribucion

Se. Se gestionan y mejoran las relaciones con los agricultores y la
comunidad




Fichas REDER para resultados
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CRITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES
Los resultados que han obtenido con su publico objetivo

6". Se mantiene una reputacion solida y positiva de la Direccion ante la
comunidad agraria

6b. El servicio brindado garantiza atencion y apoyo a los agricultores de
manera eficiente

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

y su aporte con la organizacion.

Los resultados que se han obtenido con los trabajadores, desde el punto de vista de la productividad

7a. Se observa motivacion en el personal, promoviendo la delegacion y
asuncion de responsabilidades

7b. Se realizan actividades de gestion de competencias y rendimiento,
favoreciendo el desarrollo profesional.

CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
La imagen de la organizacion frente a la sociedad

8a. Se evalla el impacto ambiental de las actividades y su efecto en la
sociedad

8b. Se cumple con la legislacidon y normativas oficiales del sector agrario

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE
Los resultados en materia econdémica, politica y en estrategias

9a. Se analizan los resultados en materia econdmica, politica y estratégica
en el ambito agrario.

9b. Se observa el uso eficiente de tecnologia, informacién y conocimiento
en la gestion.

Leyenda:
Escala 0% 25% 50% 75% 100%
Validacion | 0 |5 [10 [ 15[ 20 [25[30[35 [ 40 [45]50[55[60 | 65[70 [ 75[ 80 [ 85| 90 [ 95 [ 100

total

0%= No se puede demostrar/sin evidencia

25%= Limitada capacidad para demostrar/alguna evidencia

50% = Se puede demostrar/evidencia

75%= Se puede demostrar plenamente/evidencia clara

100%= Se reconoce como modelo de referencia global/evidencia total



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y Nombres del informante: Wilfredo Velasquez Yupanqui
1.2 Grado académico:

1.3 Profesion:

1.4 Institucion donde labora:

1.5 Cargo que desempefia:

1.6 Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7 Autor del instrumento: Lisseth Rodriguez Atencio

ANEXO 3: FICHAS DE JUICIO DE EXPERTOS
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1L VALIDACION
=
INDICADORES DE CRITERIOS g 2|2 % £ B £
, 2§22 ¢ |@ |2 %
EVALUACION DEL Sobre los Items del instrumento 2 3 3
INSTRUMENTO
CLARIDAD Estan formulados con lenguaje apropiado que facilita su X
comprension
OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas observables, medibles X
CONSISTENCIA Existe una organizacion l6gica en los contenidos y relacion X
con la teoria
COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los indicadores de la X
variable
PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus valores son apropiados X
SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y la calidad de items X
presentados en el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 6 16
SUMATORIA TOTAL 22
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1I1. RESULTADO DE LA VALIDACION

3.1 Valoracion total cuantitativa: 73.3%

3.2 Opinion FAVORABLE: X

DEBE MEJORAR:

NO FAVORABLE:

3.3 3. Observaciones

Tacna, 3 de Diciembre del 2024

Firma



I. INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.8 Apellidos y Nombres del informante: Juan José Portugal Telleria

1.9 Grado académico: Magister

1.10Profesion: Ingeniero

1.111Institucion donde labora: Universidad Privada de Tacna
1.12Cargo que desempefia: Docente

1.13Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.14 Autor del instrumento: Lisseth Rodriguez Atencio

II. VALIDACION
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INDICADORES DE CRITERIOS z % To‘ ?n % z §
, = §= |g |& |2 £
EVALUACION DEL Sobre los Items del instrumento 1 3 4 5
INSTRUMENTO
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje apropiado que X
facilita su comprension
2. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas observables, X
medibles
3. CONSISTENCIA Existe una organizaciéon logica en los X
contenidos y relacion con la teoria
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los X
indicadores de la variable
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus valores son X
apropiados
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y la calidad de items X
presentados en el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 24
SUMATORIA TOTAL | 24
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III. RESULTADO DE LA VALIDACION

3.4 Valoracion total cuantitativa: 80%
3.5 Opinion FAVORABLE:
DEBE MEJORAR:
NO FAVORABLE:

3.6 3. Observaciones

Firma
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I. INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

1.15Apellidos y Nombres del informante: Evelyn Massiel Portugal Mamani
1.16Grado académico: Magister en Administracion y Direccion de Empresas
1.17Profesion: Ingeniero

1.181Institucion donde labora: Direccion Regional de Agricultura

1.19Cargo que desempefia: Responsable Técnico

1.20Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.21 Autor del instrumento: Lisseth Rodriguez Atencio

II. VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS z % To‘ ?n % z §
, = §= |g |& |2 £
EVALUACION DEL Sobre los Items del instrumento 1 ) 3 4 5
INSTRUMENTO
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje apropiado que X
facilita su comprension
2. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas observables, X
medibles
3. CONSISTENCIA Existe una organizaciéon logica en los X
contenidos y relacion con la teoria
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los X
indicadores de la variable
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus valores son X
apropiados
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y la calidad de items X
presentados en el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 24
SUMATORIA TOTAL | 24
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III. RESULTADO DE LA VALIDACION

3.7 Valoracion total cuantitativa: 80%
3.8 Opinion FAVORABLE:
DEBE MEJORAR:
NO FAVORABLE:

3.9 3. Observaciones

. r-:’i"‘/fi%—;iwﬁ‘t/ ;; s

Firma





