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Introduccion

EN un mercado de trabajo con competencias cada vez mas feroz, las organizaciones
estan siempre en las transiciones, los valores estan cambiando constantemente, siendo
cada vez mas el potencial necesario y valorado, por lo tanto las organizaciones son cada
vez mas estructuradas, mas fuerte y mas competitiva. La administracion publica tiene los
principios constitucionales de legalidad, impersonalidad, moralidad, publicidad y eficiencia,
Su guia para la busqueda de soluciones practicas a las necesidades y deseo de la
comunidad. Para una organizacibn para ser competitiva, debe ser organizado, ter
conocimiento de estrategias y tecnologias para mantenerse al dia con la velocidad de la
informacion y por supuesto, el recurso mas valioso y competitivo que es el factor humano.
Algunas empresas tienen verdadero talento en sus cuadros de funcionarios y a menudo,
por diversas razones, tales como evaluaciones de desempefio que no son tomados en
serio. Las organizaciones, publicas o privada, se dieron cuenta la gran importancia de las
personas en los negocios, se ha mostrado un gran interés la cuestion del capital
intelectual y sus formas de accion en la busqueda de resultados. Existe el entendimiento
de que sin la gente se hace imposible proporcionar servicios de calidad. EI mundo
moderno es cada vez mas exigente. En el sector publico que se ve son quejas de los
usuarios, los ciudadanos sobre el mal servicio. Dada la importancia de este tipo de
situaciones, se supone que esta deficiencia en el servicio contiene se basa, a menudo, el
hecho de no tener la administracién publica sistema de gestién de personas que busca, a
través de la formacion y el desarrollo, la gestion del trabajo por competencia en la
busqueda de mejores resultados para sus usuarios en general.
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|deas Fuerza

e Gestion de personas en el servicio publico: fundamentos y conceptos.

e gestion de personas en el sector publico, el reclutamiento y la seleccién del
sector.

e Las relaciones y los factores humanos: motivacion humana, liderazgo y el

poder, el clima cambio organizativo organizacional.

e Eticay conflicto en las relaciones de trabajo, tendencias y desafios.

e Desarrollar personas que dieron nocidn de competencia, formacion y

desenvolvimiento.
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1. GESTION DE PERSONAS

Para Chiavenato ( 2008), la gestion de las personas coincide con la mentalidad que
prevalece en las organizaciones que estan contextualizadas de acuerdo a una cultura y
un método de organizacién, ademas de depender de las caracteristicas del contexto
ambiental de los negocios desarrollados en la institucién, la tecnologia y utiliza los
procesos internos. Gestion de personas es una zona muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es extremadamente contingente y situacional, ya que
depende de varios aspectos como la cultura que existe en toda organizacion, la estructura
organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la
organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos, el estilo de gestion utilizado y
una multitud de otras variables importantes (CHIAVENATO, 2008). Segun el autor, la
gestion de personas va mucho mas alla de los Recursos Humanos. Se trabaja el talento y
el desarrollo personal y organizacional, tratdndolos no como meros recursos para
alcanzar los objetivos fijados por la institucion. El contexto de gestion de personas se
compone de las personas y las organizaciones, las personas pasan la mayor parte de su
vida laboral en una organizacion donde dependen de otros para lograr el éxito, sea
individual o de organizaciéon. Hoy la gente ya no esta siendo vista como horas o
asalariado. Hoy los empleados, son vistos como socios, como los empleados, que en
muchos casos ya son hasta incluso los accionistas, trabajando juntos para alcanzar el
éxito. La moderna gestion de las personas consiste en varias actividades, como la
descripcion y analisis de las posiciones, la planificacion de recursos humanos,
reclutamiento, seleccion, orientacidn y motivacion de las personas, la evaluacién del
desempeiio, remuneracion, formacion y desarrollo, las relaciones laborales, la seguridad,
la salud y el bienestar.

Las organizaciones exitosas se estan dando cuenta de que solo pueden crecer, prosperar
y mantener la continuidad si son capaces de optimizar el rendimiento de la inversion de
todos los socios y principalmente de sus empleados. Segun Chiavenato (1999), los seis
procesos basicos de la gestion de personas son:

Procesos para agregar personas, el proceso de aplicar personas, proceso para
recompensar a las personas, el proceso de desarrollo de las personas, proceso de
mantener a la gente y el proceso de monitorear las personas.
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Los seis procesos de gestidn de personas. Fuente: adaptado de Chiavenato (1999).

e Proceso de agregar las personas: reclutamiento y Seleccion;

e Proceso de aplicar las personas: descripcion de cargos y evaluaciéon de
desempeiio;

e Proceso de recompensar las personas: remuneracion, beneficios y servicios;

e Proceso de desarrollo de las personas: entrenar las personas, mudanzas y
comunicacion;
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e Proceso de mantener las personas: disciplina, higiene, seguranza y calidad de
vida,

e Proceso de monitorear las personas: banco de dados, sistema de informacion
gerencias;

La gestion de personas es responsable de la administracion y gestion del capital y factor
humano, que es lo mas importante para una funcion de organizacion, ya que a través de
ella es posible alcanzar los objetivos y metas propuestas (Chiavenato 2009). La gestion de
las personas esta experimentando continuos procesos de transformacién. Una de las
causas de los cambios en relacién con la gestién de las personas es la globalizacion que
hace que la competencia entre las empresas aumenta y por lo tanto las empresas buscan
cada vez mas empleados cualificados. El sector responsable de la gestion de personas
necesita contar con profesionales comprometidos y responsable. Son las cualidades que
se convierten en verdaderos pilares para el éxito de la empresa. Milioni (2002, citado Dutra,
2009) define la gestion de las personas como [...] un conjunto de estrategias, técnicas y
procedimientos centrados en la movilizacion del talento, la fuerza de trabajo potencial de
experiencias y competencias de una organizacion y la gestion y la puesta en
funcionamiento de los incidentes internos y regulaciones legales.

1.1. Gestion de las personas en la Administracién Publica

Cuando se trata de la gestion de las personas dentro del sector publico, Bergue (2007) lo
define como un esfuerzo dirigido al suministro, mantenimiento y desarrollo de las personas
en las organizaciones publicas, de acuerdo con los dictados constitucionales y legales, con
sujecion a las necesidades y las condiciones ambientales en las que operan.
Mundialmente, las autoridades publicas estan siendo presionadas para satisfacer las
demandas de los ciudadanos con eficiencia, eficacia y efectividad. Eficiencia significa la
utilizacién racional de los recursos; la eficacia, la capacidad de lograr resultados y la
eficiencia significa hacer lo que hay que hacer, es decir, la capacidad de atingir la meta
establecida. Para que estos valores se incorporen dia a dia son necesarios servidores
publicos calificados con habilidades técnicas, humanas y gerenciales. La sociedad tiene
diferentes expectativas para la gestion publica. El cumplimiento de estas expectativas
requiere una capacidad de mapear y administrar las competencias y conocimiento de la
organizaciéon. Es necesario entender las particularidades de la gestion de personas en una
organizacion publica, ya que esto requiere respeto, en su formulacion, desarrollo y
establecimiento de los requisitos de legalidad, el ejercicio pleno de los principios de
ciudadania y la igualdad de acceso y la continuidad de los servicios publicos. Los intereses
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de la sociedad estan vinculados a las actividades llevadas a cabo por el gobierno, que por
su vez, es el principio basico proporcionar servicios a que supra necesidades colectivas de
manera eficiente y efectiva. Los cambios organizativos que se han producido en las dltimas
décadas en el sector privado, también alcanzan finalmente el sector publico y
gubernamental. Entre estos cambios son especialmente el mecanismo de control aplicado
a los actos realizados por los gestores publicos.

La importancia de la eficiencia y la eficacia en la gestion publica como un vector de
desarrollo social que afecta directamente a la sociedad en su conjunto contribuyen a la
mejora de los servicios publicos prestados a la sociedad. La eficacia y la eficiencia se
consideran fundamentales para cualquier organizacion publica o privada. Ambos son
vitales para determinar los objetivos correctos y luego elegir los medios rectos para lograr
estos objetivos. La calidad de la gestion publica tiene que estar orientada al ciudadano, y
desarrollar dentro del espacio constitucional demarcada por los principios de imparcialidad,
legalidad, moralidad, publicidad y eficiencia. El principio de eficiencia exige que la actividad
administrativa se lleve a cabo con prontitud, la perfeccion y el rendimiento funcional, para
obtener resultados positivos para el servicio publico y satisfacer las necesidades de la
comunidad y de sus miembros. La eficacia resulta de la relacion entre metas alcanzadas x
metas deseadas y la eficiencia significa hacer mas con menos recursos. Drucker (1993)
afirma “...eficiencia es hacer las cosas de manera correctas, eficacia son las cosas
ciertas...” una organizacion ideal seria a la vez la eficiencia y eficiente, por lo que sus
acciones (métodos) procedimientos aplicados a los recursos (materiales e intelectuales)
obtengan el uso eficiente del méximo. La eficiencia y eficiencia en la gestidon publica, son
dos herramientas que se utilizaran para mejorar la productividad en la gestion publica. A
pesar de que son dos conceptos morfolégicamente similares, son muy distintos de sus
significados.

1.2 Eficienciay Eficacia

La imposibilidad de alcanzar los mejores resultados sin el lazo continuo de planificacion,
accion y control se evidencia en la definicibn misma de eficiencia y eficacia. Las diferencias
entre eficiencia y eficacia pueden parecer sutiles, pero en realidad son extremadamente
importantes.
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La aplicabilidad de estas herramientas en la administracion publica hace al administrador
capaz de lograr sus objetivos y metas. De ahi la importancia de la eficiencia y la eficacia de
nuestra formacion, que tiene como objetivo permitir llegar a ser evidente planeada y los
resultados, se espera alcanzar. Eficiencia y eficacia son comunmente usados e incluso
confundido con términos similares, sin embargo, tienen sus diferencias principalmente en el
campo de la Administracion. JACOBSEN (2012) dice que " en la sintesis de administrar
consiste en tomar decisiones y realizar acciones " de esta manera, dependiendo de la
forma de manejar la organizacibn puede determinar cuanto es capaz de utilizar
adecuadamente los recursos a su disposicion con el fin alcanzar sus objetivos y por tanto,
determinar el nivel de eficiencia y eficacia. Segun JACOBSEN (2012) “administrar con
eficacia significa lograr los objetivos planeados. Ya actuar con eficiencia implica utilizar
correctamente los recursos disponibles.” Lacombe citado por Bergue(2010) tiene la
siguiente definicion de estos terminos:

e Eficiencia: la proporcion entre el resultado alcanzado y los recursos necesarios para
Alcanza ellos.

e Eficacia: énfasis en los objetivos, es decir, la eficacia no esta directamente
vinculado con los medios ni la forma, mas si en la capacidad de lograr los resultados
gue se deben alcanzar.

Frente a las definiciones que se presentan, verificamos que a pesar de la similitud
morfolégica, lo que a menudo causa una confusion semantica, la eficiencia y la eficacia
tienen significados diferentes y por lo que podemos llegar a ellos diferenciacién en el
ambito organizacional.

Para las organizaciones un funcionario eficiente produce de forma rapida e inteligente y un
funcionario eficaz produce un nivel alto, lo ideal para los gestores y la combinacién de
eficiencia y eficacia, puede producir y entregar los mejores productos y servicios mas
rapidos y utilizando menos recursos, como se explica CHIAVENATO (2012).
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/ EFICIENCIA \ / EFICACIA \

% énfasis en los medios % énfasis en los resultados

% hacer las cosas correctamente %+ hacer las cosas correctas

% resolver problemas ¢ lograr los objetivos
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X/
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Fuente: Chiavenato,2011
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1.3 GESTION POR COMPETENCIAS

El mundo empresarial pone sobre la mesa una nueva concepcion del modelo de gestion
gue se aplicara en el ambito de la gestidbn de personas a través de las competencias
observadas en cada individuo, dirigido al perfil de la organizacion. El gran desafio para la
gestion humana se convierte en la forma de buscar y preparar a las personas que
ayudaran a la companiia a alcanzar los resultados, identificando las competencias que van
a garantizar la aplicacion y el apoyo de éxito. De acuerdo con Boterf (1994) la competencia
es : [ ... ] es la capacidad de integrar los conocimientos diversos y heterogéneos a
finalizalos para llevar a cabo las actividades [ ... ] no son transferibles, pero para crear
condiciones favorables para el desarrollo de habilidades personales. La diferencia de la
definicion abarca un know minatory donde el sujeto es el centro de competencia. [ ... ].
Competencia relaciona la capacidad que el individuo tiene que resolver los problemas, ya
gue tiene el conocimiento y la experiencia, tornando los resultados mas eficientes. Uno de
los conceptos mas utilizados define competencias humanos como combinacion sinérgica
de conocimientos, habilidades y actitudes expresadas por el desempefio profesional dentro
de contexto de la organizacién, que afaden valor a las personas y organizaciones.
(CARBONE et al, 2009). La tres dimensiones de competencia:

o El saber — conocimientos técnicos y de gestion;
o El hacer — habilidades innatas y fruto de la experiencia y aprendizaje:

o El ser - actitudes, comportamientos, valores y motivacion;

Para DUTRA (2004), las competencias son el conjunto de conocimientos, habilidades,
actitudes, posturas y acciones, integrado y utilizado por las personas para obtener un
resultado. Es la practica de la gestion empresarial crear un clima y un espacio para que las
competencias respiren, asi como a traves de equipos de infraestructura, software, bases de
datos que dan apoyo a sinergia de competencias. La gestibn de personas por
competencias debe consolidar basado en una perspectiva de administracién de carrera. La
carrera no debe ser entendida como un camino dificil, pero como una secuencia de
posiciones y el trabajo llevado a cabo por la persona, articulado con el fin de conciliar el
desarrollo personal con el desarrollo organizacional. Los agentes de carreras principales
del sistema de administracibn son las propias personas, que en base a su disefio
profesional y el conocimiento de las oportunidades que ofrece la empresa y el mercado
laboral, gerencia sus carreras. La burocratizacién que se encuentra en el servicio publico
aporta enormes pérdidas para la sociedad y el propio sector. Nuevos modelos cuya
eficiencia y eficacia son los parametros de mejora continua debe ser buscada por los
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gerentes para remediar las necesidades de una etapa agil, competente, transparente y
ciudadana. Para mejorar el servicio a los clientes y satisfacer a los empleados a través de
métodos mas eficaces, mejorar el entorno de la organizacién a través del desarrollo de la
competencia humana a través de la creacion de capacidad de gestion destinado a
desarrollar el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para el
desempeiio de las funciones de los servidores, con miras a la consecucion de los objetivos
de la institucién. La gestion por competencias propone otra manera de organizar los
recursos humanos con el fin de tener en cuenta las necesidades impuestas por el mundo
globalizado del trabajo.

Competencia como concepto tiene diferentes definiciones dependiendo de la cultura, los
valores, la vision y las experiencias de cada uno. Las organizaciones han estado
implementando la capacidad de gestion como un modelo de gestion alternativa de los
utilizados tradicionalmente, con el objetivo de guiar sus esfuerzos para planificar, atraer,
desarrollar y evaluar las competencias necesarias para lograr sus objetivos. Sin embargo,
la gestion por competencias es todavia un concepto que adquiere diferentes contornos, y
ahora maestro de todo el sistema de gestion de personas, a veces solo una herramienta
mas en la gestion. El concepto de competencias se estructuro en la literatura académica en
1973 por David McClelland. El autor define la competencia como una caracteristica
personal que proporciona un rendimiento superior. Otra obra de relevancia en el concepto
de estructuracion se llevo a cabo en 1980 por Richard Boyatzis, que caracterizan a las
demandas de una oficina en particular, sugiere acciones o comportamientos esperados. En
esta perspectiva, el concepto de competencia se concibe como conocimientos conjunto
habilidades y actitudes (conjunto de capacidades humanas) que justifican un alto
rendimiento, creyendo que el mejor rendimiento se basa en la inteligencia y la personalidad
de las personas.

1.4 GESTION DE COMPETENCIA EN LAS ORGANIZACIONES PUBLICAS

Es notorio que la sociedad espera un acto del sector publico dirigida progresivamente hacia
resultados tangibles. No basta ser eficiente, la mejora de la rentabilidad en sus acciones,
las organizaciones tienen que ser eficaz y eficiente, el logro de objetivos que atiendan las
necesidades reales de la populacion.
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Lo que respecta a la gestion por competencias en las organizaciones publicas, la formacion
de la infraestructura del servidor debe estar conectado en la contratacion de personal que
no solo demostrar el conocimiento técnico de la materia sobre cuestiones especificas, sino
gue también tengan un conjunto de habilidades y actitudes compatibles con sus
asignaciones futuras. La realidad se requiere cada vez mas servidores de un perfil
multifuncional y la posesion de conocimientos técnicos, junto con las habilidades y
actitudes con los cargos o funciones consistentes para ser ocupado. Las instituciones
publicas o privadas, antes de reclutar y seleccionar a las personas que ocuparan los cargos
propuestos, ya han definido el perfil del candidato deseado. Aumentar la calidad y la
eficiencia en el sector publico es una realidad para los nuevos modelos de administracion.
La gestibn de las empresas publicas lleva perjuicio de ser considerado como
excesivamente burocratico, ineficiente y la gestion de los recursos disponibles precaria,
provocando el descontento de muchos usuarios. La administracion burocratica se originé a
través de los pensamientos de Weber (1864-1920) en su teoria de la burocracia. Weber
demostré la ventaja de la racionalidad para lograr objetivos solicitados a través de su
modelo de gestion. Identificd6 la precision de los conocimientos de los deberes,
uniformizando rutinas y procedimientos con énfasis en la continuidad de las
organizaciones. Weber buscé mostrar en su teoria de como saludable a reducir al maximo
el atrito entre las personas, manteniendo una certeza en las decisiones con la
subordinacion de edad, en las mas jovenes aprenden de los mas experimentados. La
lentitud de procesos de decision, la obligatoriedad de la contratacion publica por
postulaciones, la estructura burocratica de los recursos humanos, la falta de una vision
sistémica y poca valorizacion de la ciudadania , son aspectos que dificultan los
entrenamientos e desarrollo de los funcionarios publicos.

En las empresas privadas, los gestores pueden hacer lo que la ley no permite que, con
respecto a sus decisiones tomadas sus empleados porque depende solamente de la
politica de la organizacién. Ya en las empresas publicas, los gerentes hacen sélo lo que la
ley permite. El concepto de control de los funcionarios publicos basados so6lo en la
legalidad y la legitimidad, dificulta el proceso de la evolucion para evaluar mejor el
comportamiento de cada funcionario al contrario del concepto de control aplicado a la
eficiencia y la eficacia en el sector publico. Otro método sugerido para el sector publico
evaluar mejor lo que se hace los servidores, su desempefio con objetivos claros y evaluar
los programas. La gerencia publica sugiere nuevos formatos donde la gestion de la
administracion publica se basa en los valores empresariales y de nuevas técnicas de
mejora de la eficacia del sector privado y puede tener aplicabilidad a la practica del sector
publico. Todo el énfasis de la gestion debe estar dirigido a crear una inteligencia que se
puede desarrollar la excelencia en la gestion de la organizacion, el sistema de
remuneracion, el desarrollo continuo de los profesionales de la evaluacion del desempefio

12 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

entre tantas otras metodologias inherentes a la gestion de las personas. Pesquisas
realizadas sobre los cambios en el sector publico en diferentes paises apuntan cuatro
modelos de gestibn que esta lejos de los modelos clasicos de la administracion publica.
Estos modelos serian: impulso a la eficiencia; downsizing y la descentralizacion; buscar la
excelencia y la orientacion al servicio publico.

Eficiencia y Downsizing y Embusca de la
Racionalidad Descentralizacion excelencia
Aumentar la Orientacion para
Eficacia el servicio publico

v

Desarrollo y ciudadania

Hay dos hipétesis en el presente cuatro modelos. En primer lugar la prestacion de servicios
publicos deberia guiarse por la calidad, la eficiencia y la eficacia.
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En segundo lugar las organizaciones publicas deben pasar a través de un proceso de
racionalizacion de la organizacion, con la adopcion de nuevos procesos gestion y
organizacion y division del trabajo, sobre la base de un modelo flexible, que jurisdiccién es
uno de los componentes. El sector publico ha invertido en uso estos modelos e hipotesis.

El enfoque de competencias es una forma innovadora de gestion y su trabajo en las
organizaciones publicas requiere la asistencia de algunas condiciones. La primera Seria la
existencia de una estrategia corporativa definida claramente con el establecimiento de la
mision, la vision de futuro, negocios, objetivos e indicadores rendimiento. Esta estrategia es
fundamental para una gestion basada en habilidades, tanto a nivel de organizacibn como
en sus recursos humanos. La segunda condicion se refiere al entorno de la organizacion,
gue deberia estimular el pensamiento estratégico, la innovacion y la creatividad y la
autonomia, donde existen gestores dotados de autonomia y responsabilidad, y los equipos
técnicos de alto rendimiento. La tercera condicion se refiere a la coherencia entre las
politicas y directrices de gestion de la organizaciéon en su conjunto, con la creacion de
mecanismos garantizar la coherencia de gestion entre el propdsito y la practica. Estos
nuevos modelos de administracion estan cada vez mas concreta en organizaciones, eses
nuevos modelos resultan el aumento de motivacion a los funcionarios. Gestion de personas
hace una diferencia dentro de la organizacién, ya que establece tanto una mejor
orientacién de las personas con el trabajo que debe ser desarrollado como una mejor
relacion con los comparieros de trabajo. Asi la gestion de personas aporta un valor afiadido
a toda la organizacioén, con lo que la satisfaccion resultados.
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Conclusion

La gestion de las personas debe ejercer dentro de la organizacion un papel vinculado al
planeamiento estratégica y a los negocios de la compafiia. Debe ser participativa e
integrado con los procesos de gestion internos, estando presente en la toma de decisiones
especialmente cuando se infiere en las modificaciones de la vida funcional de los
empleados. Es posible ver lo importante que es la implementacion del servicio publico de la
capacidad de gestion y, al mismo tiempo, lo dificil se vuelve la eficacia de este modelo. Al
igual que cualquier cambio, en la Administracion Publica debe ser lenta y gradual, debido a
la resistencia al cambio y dificil de cambiar lo que ya se ha consolidado y estable, la
implementacion de un nuevo modelo de gestion de recursos humanos también debe seguir
este ritmo bajo pena de ser inocuo. Por mucho que hay obstaculos y desafios, la aplicaciéon
efectiva de la capacidad de gestion puede convertir gradualmente la realidad de nuestro
servicio publico , teniendo en cuenta que puede llegar a ser mas eficiente , es la calidad de
los servicios prestados , asi como la calificacion de funcionarios publicos , de acuerdo con
las habilidades y comportamientos.

15 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

BIBLIOGRAFIA

CHIAVENATO, Idalberto — Introduccibn a la teoria general de la
administracion - Mc.Graw Hill.

CHIAVENATO, Idalberto — Gestion de las personas. Mc.Graw Hill. 92, Ed.
DRUCKER, Peter — The effective executive — HarperCollins. 1993.

BERGUE, Sandro Trescastro — Gestao de Pessoas em Organizacoes
Publicas — 2.ed.- 2007.

BERGUE, Sandro Trescastro — Comportamiento Organizacional — 2010.
DUTRA, J.S. — Gestion por Competencias — 2.ed.-2001

DUTRA, J.S — Competencias: conceptos e instrumentos para la gestion de
personas en la empresa moderna — 2004;

16 www.iplacex.cl



"IPLACEX

"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL




"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

GESTION DE RECURSO HUMANO PUBLICO

UNIDAD Ne° |
El equipo de trabajo y calidad de servicos en la Adminsitracion Publica

WWW.IPLACEX.CL



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

| semana2

El trabajo en equipo es hoy una de las competencias méas valoradas en el mercado el
trabajo y las personas responsables de la contratacion de las empresas. Se ha convertido
en la practica preferida, el grado en que los sistemas jerarquicos tradicionales dan paso a
més meétodos de trabajo polivalente, es decir, en la medida en que el equipo en su
conjunto es responsable de las decisiones. Pero eso no ha ocurrido sélo en el sector
privado. Las administraciones publicas también busca mejorar la prestacion de atencion al
publico y esto tiene causado un impacto directo sobre el funcionalismo, especialmente
desde la fundacién de las practicas en la gestion las personas estan soportados por una
necesidad de aumentar el nivel de sociabilidad entre las personas dentro de los equipos
de trabajo. Actualmente las empresas deben ser innovadores y promover cambios
internos necesario para cumplir con las demandas del mercado competitividad en tiempos
de globalizacién de economia, lo que requiere nuevas habilidades de los miembros del
equipo. Cada vez mas empresas requerir equipos productivos, sinérgicos, creativo cuyos
miembros tienen la capacidad relacionarse con la gente, estan motivados, adaptada a lo
gue hacen y se comprometié a resultados de la organizacion. En este contexto, es que el
mercado ha estado dando un gran énfasis en el trabajo en equipo, que sigue puede ser
visto con otros nombres, tales como la formacion de equipos, equipos de alto rendimiento,
mini-fabricas, etc., todo en comparacion con el sistema tradicional individualista, tipologia
Taylorista / fordista. Esto demuestra que el ser humano necesita grupos, para formar la

sociedad con el fin de cooptar fuerzas e intercambiar conocimientos.

2 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

|deas Fuerza

Trabajo en equipo - la importancia del trabajo en equipo e su beneficio junto a

las organizaciones;
Categorias de trabajo en equipo e definiciones;

Calidad de servicios prestados en organizaciones privadas o publicas;
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2. LA IMPORTANCIA DEL TRABAJO DE EQUIPO

Segun Micheletti (2004), no existen datos que demuestran que la idea de la recoleccion los
individuos en grupos hacia un objetivo comuan, pero se sabe que es el disefio del equipo
existido siempre, desde que comenz6 a pensar en el proceso de trabajo. Antes de discutir
las cuestiones relacionadas con el trabajo en equipo y la importancia de la misma para la
organizacion es diferenciar el grupo de las personas. Para BIHEL (2004, p.134) un conjunto
de las personas que trabajan en una habitacion ya es un grupo y el tema principal para
activar disposicion de la gente en un equipo es permitir a las relaciones interpersonales en
las actitudes cooperativo y proactivo. De acurdo con los conceptos de los grupos de trabajo
la mayoria de los factores importantes para definir un equipo de trabajo, de acuerdo con la
mayoria de los autores estan objetivos compartidos y propdsito comun, una comunicacion
abierta, y la cooperacion o el trabajo juntos. También se observa que estos factores
impregnan toda la literatura acerca de la gestion trabajo en equipo, y por lo tanto se puede
decir que una parte de las principales caracteristicas de un equipo de trabajo a causa de
ellos se derivan otras, como compromiso entre los miembros, la responsabilidad colectiva,
el desarrollo de habilidades complementarias. Se puede decir un grupo es un grupo de
personas con objetivos comunes, que por lo general juntos por afinidades. Respeto y
psicoldgicos beneficios que son miembros por lo general producen resultados aceptables
para una buena. Los grupos se pueden dividir en grupos primarios y secundarios: segundo
(COOLE apud MUCCHIELL (1975)), en los grupos primarios cada uno vive con la
sensacion de la totalidad, y se encuentra en este sentido, los principales objetivos de su
voluntad. Se caracterizan por una asociacion y estrecha colaboracion de persona a

persona, sin importar si se aproxima o fisica, o la duracién las relaciones.
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Lo que se toma en cuenta es la calidad de la relacién, ya sea personal, espontaneo,
sentimental e inclusive, y la participacion de la meta. También de acuerdo con COOLEY
(1980) en los grupos secundarios, las relaciones entre los miembros son frias,
impersonales, racionales, contractuales y formales. Los miembros participan soélo en parte,
por una capacidad especializada y limitada. El grupo no es un fin en si mismo sino un
medio para llegar a otros propdsitos. Los grupos secundarios son grandes. Aclararon las
diferencias entre los grupos observan las similitudes entre los equipos y grupos primarios.
Para MUCCHIELLI (1980) las equipes también se componen de un numero pequefo los
miembros que interactlan y se perciben directamente, poniendo el conocimiento de todo el
servicio el objetivo comdn. Sin embargo, segun este autor, el equipo en el grupo principal,
se suma a estos cuenta con la accion tamafio. Como se sefiald6 MUCCHIELLI (1975, p 16),
"no hay ningun equipo, pero de trabajar, ya sea manual, intelectual, instrumental o utilitario
deportivo o ludico, o estos adjetivos representan la obra como meta objetiva de la actividad
comun”. Para Katzenbach e Smith (1994,p3) “ Los verdaderos equipos estan
profundamente comprometida con su finalidad , sus objetivos y su enfoque . Los
participantes de alto personal El rendimiento también son muy comprometido el uno al
otro". Segun el autor equipes de trabajos significa tener un propdsito en comun,
compromiso e responsabilidades colectiva. Margerison & Mccann (1996,p.23), " Los
miembros tienen un proposito y dependen de cada otros a la actuacion final . En el trabajo,
La mayoria de las misiones se haga sobre una base individual, pero la esfuerzo total define
el " trabajo en equipo”. El autor enfatiza el propdsito en comun e la dependencia entre los
colaboradores, porque a pesar del trabajo individual, uno depende del otro para los
resultados. Moscovici (1994,0.5), diz “Un grupo que entienda sus objetivos y es participado
en llegar a ellos de una manera compartida. La comunicacion entre los miembros es cierta,
se anima a las opiniones divergentes. La confianza es grande, se asumen riesgos. Las
habilidades los miembros adicionales permiten el acceso resultados, determinar objetivos

compartidos su proposito y direccion”.
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De acuerdo con los principales expertos en el &rea para pesquisar el funcionamiento y la

realizacion del trabajo en equipo se requieren para estudiar algunos de los factores que se

han definido como categorias, siendo comunicacion, metas y objetivos, el liderazgo, las

tareas, la motivacion, la resolucion de conflictos, sistema de evaluacion y recompensa y

capacitacion para el trabajo. Resumen de las categorias de trabajo del equipo:

Comunicacion — las ideas y la informacion deben ser transmitidos de manera clara y
objetiva; la tecnologia para el transito de informacién debe ser apropiada y

actualizada correctamente;

Tareas — requiere la capacidad técnica maxima, habilidades y conocimiento de los
miembros del equipo; las personas deben tener libertad para planificar y programar
su trabajo, utilizando equipamientos necesarios, desarrollar creatividad y la

innovacion;

Metas y objetivos — Tener un objetivo claro en la organizacion donde todos los
colaboradores deben saber; Las personas que participan en los trabajos de la
organizacion deben tener la misma idea de la empresa; las decisiones tienden a ser

el grupo por consenso y la participacion maxima y compromiso;

Liderazgo — El lider tiene un conocimiento suficiente de la tarea del equipo para
supervisar las discusiones y el desarrollo del trabajo; Tiene una actitud flexible con

respecto a las diferentes situaciones, manteniendo una actitud abierta y receptivo;

Motivacién — El trabajo compartido se debe fomentar constantemente en el equipo;
Los logros, el crecimiento profesional y personal necesita ser reconocido por la
organizacion; el ambiente de trabajo debe ser agradable; integracion entre las

personas y la organizacion;
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% Sistema de evaluacién y recompensas — EXxistir con una cierta periodicidad, un
sistema de evaluacion de desempefio; evaluacion de rendimiento y recompensas con

el fin de mejorar los resultados;

% Resolucién y conflictos — Los problemas que surgen en el grupo de trabajos deben
tratarse cuando aparecen; la conciliacion es llevado cabo sobre la base de las

negociaciones y ajustes;

+ Capacitacion para el trabajo — La organizacion deberia promover constantemente
capacitacion para el trabajo con el fin de contribuir para desarrollar las habilidades y
competencias de los colaboradores;

2.1 ADMINISTRACION PUBLICA — CALIDAD DE SERVICIO

Bobbio, Matteucci y Pasquino (1986 apud Junquillo,2010, p . 27) afirman que “Expresion de
la Administracion Publica significa todo actividades directamente dirigidas a la
implementacion tareas concretas o tareas consideradas interés publico o comun, una
comunidad o organizacion estatal.” Para Meirelles (2004 apud Junquillo, 2010) la
administracion publica, significa la totalidad de los servicios conectados y entidades con el
Estado y objetivamente, es mismo Estado actuando concretamente con el fin de satisfacer
el bien comun de las personas en una comunidad bajo su gobierno, los gobiernos federal,
estatal y municipal de gobierno. Sector ya publico se puede entender como el segmento
responsable de la economia actividades consideradas de interés publico o privado.
Podemos ver que los términos de la Administracién Publica y Sector publico estan en la
practica, utilizan indistintamente para designar todas las actividades bajo la responsabilidad
del Estado. Por tanto, existe una diferencia entre la Administracién Publicos y de servicio

publico.
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El primero, ademas de la servicio, también designa la estructura y el rendimiento el Estado
mismo. El estado tiene a través la administracion directa, tales como los ministerios e
indirecta, representada por los municipios, las fundaciones y organizaciones publicas, entre
otros. El concepto de calidad no se considera algo nuevo, ya que se inicio desde existencia
de la humanidad en la busqueda constante de la satisfaccion de sus intereses. Con la
revoluciéon Mercantil (siglo XVI), los artesanos y agricultores negocian sus productos en
busqueda de la satisfaccion de sus necesidades a través de diversas sociedades. Por lo
tanto, es con estos intercambios que la calidad se asocia con valores percibidos por el
cliente .Con la revolucion industrial (siglo XIX), la maquinaria, lo que permitio la produccién
en serie, trajo la normalizacion y la estandarizacion de los productos. En el siglo XX, la
preocupacion por la calidad se ha convertido en sistematizado e incluido las normas u
objetivos de la planta fue en este momento que Frederick Taylor (USA) Se basa en la
division del trabajo y la produccion en masa, velocidad y productividad. Sin embargo, el
concepto de calidad ha evolucionado con el tiempo y fue visto como una responsabilidad
de gestion distinta. Segun Deming (1990), la calidad es un proceso mejora constante,
hacemos basa en el conocimiento de nuestras tareas, profesiones, educacion, sociedad y
nosotros mismos. Crosby (1979) establece que un producto tenga calidad Se debe llevarse
a cabo de conformidad con los requisitos. Segun Juram (1980) la gestién del tiempo
Publico vio la necesidad de adaptar sus valores tradicionales y los principios sociales
realidad econémica dominante de la presente. Los ciudadanos y los agentes econdmicos
son cada vez mas exigentes y conscientes de que pagar impuestos y, a su vez, quieren un
servicio calidad que coincide con las expectativas deseadas. La Administracion Publica
debe prestar especial atenciébn a los problemas de calidad del servicio publico,
principalmente en el nivel de satisfaccion de sus usuarios, como que asumen el papel de
los contribuyentes y en beneficio de retorno de los servicios publicos. En este sentido, el
gobierno através de sus funcionarios y empleados, debe supervisar y unirse al movimiento
de calidad que puede ofrecer a los ciudadanos los mejores servicios, es decir, el servicio
mas adecuado a cada ciudadano sin demora y centralizaciéon de las decisiones. Para la
Administracion Publica proporcionar un servicio de calidad que coincide las necesidades y

expectativas de la demanda, es necesario implementar un sistema de administracion que
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servicios como un proceso para evitar fallas en la calidad del servicio, y no solo, sino
también debe reclutar empleados competentes y responsables con el espiritu de equipo y
entregar los servicios. En general podemos decir que el concepto de calidad presupone
una escala de lo bien que un producto, bien o servicio; desde alli hablar de mala o buena
calidad. Actualmente el término calidad es asociado con algo positivo o bueno. Esto se
refleja en conceptos tales como Juran (2000), autor del Manual de Control de Calidad.
Segundo este autor la calidad se refiere a lo que satisface las necesidades de clientes o
también, es la ausencia de fallos. El término calidad sugiere algo sin mancha, que se retne

ciertas especificaciones.

El Diagrama de la Trilogia de Juran
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Slack et al.(1999, p.414) definen la calidad como “...] linea coherente con las
expectativas consumidores”. Esta definicion indica la necesidad de cumplir una
especificacion clara, que esta disefiado y controlado con el fin para comprender y satisfacer

las expectativas de los consumidores dentro de limites de la organizacion. Feigenbaum
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(1951) ofrece los principios de control de calidad total, que se define como " [...] Un sistema
eficaz para integrar los esfuerzos de varios grupos dentro de una organizacion, en el
desarrollo de la calidad, mantenimiento de la calidad y la mejora de la calidad [... ]" para la
comercializacién, la ingenieria y la produccion para lograr resultados satisfechas con miras
a la satisfaccion del cliente amplia . Este autor sostiene que el establecimiento de normas
es la sistema base, seguido de evaluacién de la conformidad, la correccion cuando sea
necesario y un plan sélido para mejorar coste, rendimiento, seguridad y fiabilidad. Juran
(apud Correa, 2007, p. 185) propone una trilogia calidad, compuesto de Planificacion,
Control y Mejoramiento calidad. El plan establece los objetivos y establece planes para
reunirse con ellos. El control evalla el rendimiento comparandolo con los objetivos y actuar
sobre las diferencias. Por ultimo, para mejorar los niveles, rendimiento actual El plan, segun

lo sugerido por Juran (citado Correa, 2007) , es el siguiente :
v Identificar los clientes y sus necesidades;
v' Traducir las necesidades en especificaciones;
v Desarrollar productos de acurdo a las necesidades en las caracteristicas claves;
v Desarrollar procesos correspondientes y probarlos;
v Operar los procesos.

Para Garvin (1997), el concepto de calidad es muy importante para un buen desempeiio de
una organizacion sea publica o privada. Entre los diversos ajustes en la calidad, es
importante presentar algunos enfoques de calidad. El autor define a partir de cinco enfoque
principales de calidad: la trascendental, sobre la base de la fabricacion, basado en el

usuario, basado en el producto y en base a valor.

+ Enfoque transcendental — De acuerdo con Garvin (1997), este enfoque de calidad es
como un sindnimo excelencia inherente. Podemos decir que la calidad se define
como relativo, ejemplo: una persona compré un producto en una tienda china,

producto puede estar asociada con una la calidad del producto y mas econémico.
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Otra persona puede preferir comprar el mismo producto de una tienda nacional, ya
gue considera que los productos chinos no son de buena calidad. También podemos
beneficiar de un hospital y creemos fue excelente, es decir, que estaba de acuerdo
con nuestras expectativas, pero otros es posible que prefieran hacer una cita en una
clinica privada. Con respecto a este enfoque, podemos concluir que la calidad sélo
es apreciable por su estética, pero no podemos estar definidos, ya que esti

relacionado con el gusto y el estilo del producto o servicio.

Enfoque de fabricacion - este enfoque se basa en la fabricacion, no soélo, sino
también en la fabricacion de productos o servicios que no tienen errores y cumplen

con las especificaciones clientes - usuarios.

Enfoque basado en producto — En este caso la calidad se considera como un
conjunto medible, una suma de varios atributos deseados para satisfacer al
consumidor, o la calidad de un producto se basa en las diferencias en la cantidad de
un componente o atributo particular un producto. Diversas caracteristicas son
necesarias para satisfacer las necesidades de usuarios, ya que eligen productos de
calidad como los que mejor se adaptan sus necesidades. Por ejemplo: la compra de
un computador adquiriendo un conjunto de caracteristicas y equilibrio que nos da

idea de la calidad.

Este enfoque garantiza que el producto es adecuado para sus fines, es decir,
reconocemos la preocupacion tanto del cumplimiento de las especificaciones del

producto cuanto la idoneidad de los deseos del consumidor.

Enfoque basado en valor — Segun Garvin (1997), este enfoque definir la calidad en
términos de costos y precios, pero también sostiene que la calidad se percibe en

funcion del precio pre-establecido.
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2.2 PLANIFICACION DE LA CALIDAD

El objetivo de la planificacion y control la calidad es para lograrlo y mantenerlo. La
organizacion va a producir mejores productos y promover la mejora continua, ampliamente
en el proceso de produccion. Las mejores tasas de productividad y la calidad, reducir los
costes de fabricacion, el alcance metas y un mejor uso de los recursos Se espera que los
resultados y en ultima instancia, la satisfaccion sin duda se incrementara el cliente. William
E.Deming es considerado un maestro de gestion de calidad en el mundo, fue reconocido
como el " gura de la gestién de la calidad ", pero preferia ser reconocidos como " consultor
de los estudios estadisticos”. El era responsable de gran parte de los avances que se llevo
industrias de Japon para crear un crecimiento increible en el periodo después de la guerra
.Deming ha contribuido a la planificacion calidad a través de su plan de 14 puntos (Walton,
1989)

> establecer una constancia en el propésito de mejorar el producto (bien o servicio)

» adoptar la nueva filosofia , porque no hay mas espacio para errores, materiales
pobres y cosas de mala calidad

> no depender de la inspeccion en masa, la disminucion de variaciones en los

procesos

» poner fin a la practica de la negociaciéon basada so6lo en precio, favoreciendo uno o

unos pocos proveedores, la busqueda de una relacion duradera
» mejorar constantemente el sistema de produccion y no sélo los errores correctos

» hacer el entrenamiento para el amplio campo de las operaciones, lo que reduce las

variaciones
» instituir el liderazgo para los lideres para ayudarles a otros a realizar mejor el trabajo
» estimular la generacién de ideas ,sin temor por la seguridad si es una discusion

disparado, porque sélo entonces son posibles las mejoras;
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> eliminar las barreras entre las areas, es necesario que el organizacion para trabajar

en equipo — objetivos las partes deben ser coordinadas

> eliminar los esléganes, exhortaciones y metas, ya que la mayoria de las veces ,
pueden crear frustracion por no ser el gama de los empleados

» eliminar contingentes numéricos , sobre todo cuando hay la conexién de otras

condiciones tales como la calidad

» eliminar las barreras al orgullo de aplicacion , que son relacionada con la falta de

informacion , y no arbitraria implicacion de los trabajadores con la organizacion

> establecer un programa de educacion solida y el reciclaje , la inversion en las

personas con las vistas a largo plazo

» actuar para lograr la transformaciéon a través un personal de apoyo (cada uno debe
comprender como mejorar la calidad ) que se puede aplicar el ciclo Shewhart / ciclo
de Deming ciclo / PDCA

(. Planear: Establecer
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo
con los requisitos del
cliente y las politicas
de la empresa

* Hacer:
Implementar
los procesos

s \erificar: Realizar
el seguimiento y los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar
los resultados

® Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desempefio

Ciclo de Deming

Podemos concluir que Deming fue uno de los autores de prestigio de la Calidad Total,
principalmente por su trabajo en Japén después de la Segunda Guerra Mundial. El todavia
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Contribuye al progreso de este conocimiento, sobre todo en lo relativo a la decimocuarta
principios que sirvieron como soportes para la implementacion de programas de calidad.
Juran (1904), tratdo de obtener las organizaciones a las que se trasladaron la visién de
fabrica Calidad tradicional que cumplen las especificaciones para un enfoque mas
enfrentan los usuarios. Hizo hincapié en que un producto peligroso asi podria adaptarse
especificaciones, pero no serian adecuados para su uso. Se da una gran importancia a la
Actividades administrativas y responsabilidades para la calidad, pero hay que tener cuidado
el iimpacto de la accion de los trabajadores directos y participar en cierta medida con él la
motivacion y la participacion de la mano de obra en actividades de mejora de calidad. Al
contrario de Deming, Juran no se limita a la rama de la estadistica y métodos control de
calidad total. El reforz6 la idea de Deming, pero sostiene que el proceso de mejora de la
calidad se divide en tres momentos clave, entre los que se destacan lo siguiente:

planificacion de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad.

Planificacion de la calidad: se propone reconocer a los clientes o usuarios internos y
externa; determinar sus necesidades, las caracteristicas de disefio o servicios productos
gue satisfagan esas necesidades; crear procesos capaces de satisfacer las caracteristicas

y transferir el liderazgo de estos procedimientos a nivel operativo.

2. Mejora de la calidad: tiene como objetivo identificar las necesidades de mejora;
remodelar oportunidades de mejora en una tarea de todos los empleados; disefiar un
equipo calidad, promover y evaluar el progreso de los proyectos; la revisién de los sistemas
bonificacién para aumentar el nivel de mejora en los planes de negocio de la compafiia o

instituciones gubernamentales.

3. El control de calidad: es evaluar el rendimiento de la calidad actual comparar el nivel de
rendimiento de acuerdo con los objetivos de calidad y actuacion en materia de diferencias.

Ishikawa (1915-2001) utilizé especificamente el trabajo de Deming y Juran, cred los
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Circulos de Control de Calidad y diagramas de causa y efecto. El autor afirma que hay que
enfatizar demasiado el control estadistico de la calidad. Sin embargo, una vez que algunas
personas tenian este sistema de control como algo complejo y dificil de adaptar, ya que
crea las normas para productos, procesos y patrones de cargas rigidas especificaciones se
han convertido en una carga, es decir, el cambios en el proceso dificiles y no sélo, sino que
también significa que las personas sentirse obligado por las reglas. Segun Ishikawa la clave
para " abrir " el éxito es la participacion de los trabajadores en una organizacion. Segun
Conte y Durski (2004), los principales maestros calidad, desarrollaron metodologias propias
en relacion con la implementacion de programas de calidad en las organizaciones y cada
uno ha creado una relacién basada en principios la calidad total. Estos principios tienen una
cierta similitud y pueden ser agrupadas en diez principios:

e Primero Principio (planificacion de la calidad) - Planificaciéon de la calidad
resume la calidad, como Juran (1990). La organizacion prepara para alcanzar
los objetivos de calidad. Planificacion que es la identificacion de los clientes
internos y externos; con reconocimiento de sus requisitos, el desarrollo de bien
o servicio, identificando los procesos que tener una influencia en la calidad,

establecer y asegurar el logro de los objetivos de calidad.

e Segun principio (planificacion total de cliente) — La satisfaccién total del cliente
es fundamental en la gestion de calidad. Son los clientes que dan sentido a
una organizaciéon. Los que los clientes necesitan y cdmo piensan sobre los

servicios prestados pela organizacion.

e Tercer principio (la gestion participativa) — las nuevas ideas deben ser
incentivadas pela organizacion. Deben prevalecer el espiritu de equipo,
evitando que la jerarquia provoque cualquier tipo de obstaculo. La creatividad
debe dar para la solucién de problemas y la busqueda de mejoras. El acto de
escuchar internamente sugiere que esto también se produce con respecto al

ambiente externo.
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Cuarto principio (desarrollo de los recursos humanos) — Las personas deben
ejercer su capacidad de participantes en el proceso. Para eso deben tener
formacion e entrenamiento. El trabajo y calidad producida debe proporcionar

orgullo.

Quinto principio (la constancia de propdésito) — se necesita adoptar una actitud
perseverante. Los procesos de planificacion y fijacion de metas y objetivos

deben estar construido en forma participativa.

Sexto principio (la mejora continua) — es requisito esencial para adquirir
competencias para cambiar. Los clientes estan conectados permanente a los

movimientos de la concurrencia e sociedad

Séptimo principio (gerenciamiento de los procesos) — una organizacion es
responsable del sistema operativo de procesos. Estos son responsables de
producir los bienes y servicios a los clientes a través del uso de la tecnologia.

Octavo principio (la difusion de la informacion) — seria imposible poner en
practica programar coherentes y competitivo si no hubiera un compromiso total
y un amplio acceso a la informacion. Es el tipo de canal que deben establecer
internamente, dirigido a la formacion de acuerdos y esquemas capaces de

reaccionar rapidamente las demandas externas.

Noveno principio (la garantia de calidad) — Es un grupo de procedimientos
formales destinas a instrumentalizarla relacion con los clientes. Este marco
deberia permitir la trazabilidad, el control sobre los proyectos, inspecciones de
control y sin conformidades, correcciones, manejo, distribucion, auditorias y
otros procedimientos, todos ellos destinados a la normalizacién y el campo de

accion.

Decimo principio (el rendimiento Zero defectos) — los defectos es un principio
gue debe ser parte del camino de pensar y de actuar de todas las personas de

la organizacién. Es una serie de cuestiones clave a través de la blusqueda de
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la perfeccion en actividades. El PDCA es las correcciones de los indicadores
de seguimiento. La difusibn e comprension de la informacién entre las
personas y el conocimiento de los arreglos adoptan garantizar mejoras en la

calidad.

3 LA GESTION Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Con el desarrollo de nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacién una economia
basada en la innovacion. Es importante observamos que nuestra economia es ahora mejor
estructuradas gracias a la buena gestion y nuevas tecnologias de la informacion, es decir,
con estas herramientas del servicio se vuelve mas eficiente y eficaz sobre todo en la difusion
de datos, en la promocién de la transparencia, la interactividad y el acceso de los
ciudadanos-usuarios servicios, a través de éstos se pueden proporcionarse a través de
diversos canales (presencial, web y voz). Otro factor importante en la calidad de la gestion
del servicio es la obra equipo, es una herramienta que contribuye a la mejora continua de
los procesos los servicios publicos, la movilizacion de personas para romper las barreras a la
calidad, promueve la comunicacién interna de las organizaciones y motiva a los empleados a
los esfuerzos conjuntos de mejorar su modo de que puede reducir al minimo las fallas en

Servicios.
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Conclusion

Cualquier organizacion que soélo funciona bien con la convergencia de servicios de gestion
y el buen gobierno, es decir, la consistencia de una buena gestion de los servicios publicos
y Administracion Publica en su conjunto un comienzo para trabajar bien. Es necesario
movilizar recursos apoyar estas dos variables. No hay una buena administracion, sin un
buen gobierno, ya que no puede ser un buen gobierno sin una administracion sana. Una
gestion de nivel adecuado superior, la politica particular, es esencial para cada servicio en
la gestidn de su mision y articulaciones con terceros. Otro aspecto a realzarnos, sentida por
los servicios publicos, se relaciona con la comprension y la puesta en comun de los
cambios en la direccion de las politicas y prioridades de actuacion gobernabilidad. Hoy en
dia, el cambio es inevitable, no s6lo mediante la lectura de los cambios oportunidades y
amenazas, pero también alternancia de partidos en el gobierno (equipos de gobierno vy el
ciclo de gobierno como parte de un cuerpo legislativo), dijo, estos cambios requieren

cuidadosa atencioén a la relacién con la Administracion Publica.
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I SEMANA 3

Introduccion

La evolucion de la gestion empresarial lanza un gran desafio para la
administracion publica. Un nuevo modelo de gestidon se hizo necesario delante la
busca de una politica publica eficaz que cumpla con las perspectivas modernas y
legalidad la gestion de los asuntos publicos. El proceso evolutivo y las
innovaciones tecnolégicas de la sociedad requieren nueva gestion que garantice la
prestacion del servicio publico de acuerdo con las nuevas necesidades que surgen
a los ciudadanos. La comprension del control dentro de la iniciativa publica se
muestra como un alternativa rentable para la sociedad, ya que los recortes de
gastos podrian resumir el mal cortes lineales y no gastados, la inversion casi
indiscriminada, perjudicar a la populacion. Mientras que el control del sector
privado es impuesta por el empresario en la administracion publica es una
exigencia legal que as veces es ejercida de manera equivocada. Esto puede ser
debido a la ausencia de trabajos técnicos en los control interno, lo que lleva al
gestor interpretar diferentes formas de control y muchas veces burocratizando o
distorsionando su verdadera funcion. Al mismo tiempo que el control interno se
plantea como una herramienta de avance gobierno es capaz de prevenir el abuso
de poder, el error, el fraude y la ineficiencia, que son esenciales para proteger sus
activos. Lo refleja la realidad de la organizacién, lo que facilita la identificacién de
metas y objetivos y guiar la organizacion estructural y funcional, con vistas a una
gestion eficiente publico. La gestion de los recursos humanos en el sector publico
tiene algunas peculiaridades que se derivan de la naturaleza de las
organizaciones que componen este sector. Una organizacién del sector publico es
muy diferente de una organizacion del sector privado. Entre las diferencias entre
estos dos tipos de organizacion pueden citar propoésito, los medios de
reclutamiento, seleccion y contratacion, la politica la compensacion, los métodos
de evaluacion de desemperfio, entre otros.

Por lo tanto, cuando en términos de recursos humanos en el sector publico, es
necesario prestar atencion a una realidad diferente de la que ya se establecieron
en las organizaciones privadas.
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|deas Fuerza

Control Interno en la administracion publica: diferencias entre el control de una
organizacion privada y una organizacion publica.

Modelo Burocratico: Como funciona el modelo burocratico en las organizaciones
e cuales son los punto positivo e negativo dese modelo.

Los efectos sociales e una administracion publica: los reflejé en la sociedad de
modelo burocrético.
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4. CONTROL INTERNO EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

Como se ha indicado anteriormente, una de las diferencias entre una organizacion
privada y publica es el propésito de estos. Cuando una empresa del sector privado
contrata a un empleado para ser parte de la organizacion, se espera que pueda
ayudar a aumentar los lucros de empresa. Cuando una organizacion del sector
publico contrata a una persona, la organizacion espera que pueda aumentar los
niveles de eficiencia y eficacia que no necesariamente corresponde al lucro, pero
a una mejor prestacion de servicios a la sociedad. Esto representa un
distanciamiento enorme de abordaje de recursos humanos para estos dos
sectores. Es un muy dificil adoptar nuevas técnicas de gestion, lo que resulta en
un retraso del sector publico en relacién con la evolucion del mercado y los
cambios de paradigma de recursos humanos. Incluso en la administracion privada
de los recursos humanos ha sido la lucha por una posicién prominente, que puede
participar de manera efectiva en la planificacién organizaciones estratégicas, y por
lo tanto mejor orientar sus politicas. En el sector publico el problema es mas
complejo porque las organizaciones no tienen, en la mayoria de los casos,
departamentos estructurados centrados en la gestion de los recursos humanos.
Otros puntos que difieren entre estos dos tipos de organizacion con respecto a la
politica de los recursos humanos son los medios de reclutamiento, seleccion y
contratacion. En cuanto en las organizaciones privada la contratacion puede ser
dirigido a una parte especifica de la populacion, privilegiando inclusive las
diferencias entre las personas, la contrataciéon del sector publico es regida por el
principio de la igualdad, la democracia, donde las personas que se encuentran las
condiciones minimas para ocupar una determinada posicion también se puede
afirmar que oportunidad.

Como una funcion administrativa, necesita el control de un sistema de evaluacién
de la informacién y con el fin de garantizar el cumplimiento del plan, de lo contrario
la conducta de los asuntos publicos se convierte en una mera improvisacion. La
herramienta de control para mejorar la informacion necesaria con el fin de realizar
analisis de los derechos econdmicos, financieros, fisicos y la productividad relativa
a la gestidon de los recursos publicos es la de Contabilidad Gubernamental. En la
administracion publica, el control interno debe estar actuando de manera
preventiva, en todas sus funciones, administrativo, juridico, presupuestario,
contable, financiera, de -capital, recursos humanos, entre otros, en busca
consecucion de los objetivos que persigue. El control interno es el conjunto de
reglas, rutinas y procedimientos adoptados por sus propias unidades
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administrativas, tales como rutinas manuales, la separacion de funciones, la
determinacidén tareas y responsabilidades, la rotacion de los empleados, la
limitacion del acceso a los activos, lo que limita el acceso a los sistemas equipo y
personal de formacion, con el fin de evitar el error, el fraude y la ineficiencia. La
auditoria interna es una técnica utilizada para evaluar la eficacia del control
interno, como obediencia a las reglas o la obsolescencia de los mismos. La
auditoria desarrolla la labor de evaluacion, mas o menos profundamente, en
proporcion directa con el juicio que se realiza sobre el control interno, como a la
mayor 0 menor aptitud para la conservacion los activos que deben proteger. La
diferencia conceptual entre Sistema de Control Interno, Control Interno y Auditoria
Interna se resume en lo siguiente:

e Sistema es el funcionamiento integrado de los controles internos;

e Control Interna es el conjunto de herramientas que utiliza una entidad
publica para verificar si sus actividades estan desencadenando segun lo
previsto;

e La auditoria interna es una técnica utilizada para comprobar la eficacia del
control interno;

El control Interno de empresa privada tiene los siguientes objetivos: a resguardar y
proteger sus activos, comprobar el grado de fiabilidad y exactitud de los registros
contables y promover la eficiencia operativa. El control interno en una entidad
juega como propoésito superior, la seguridad de los activos, y la eficiencia de
generar en la consecucion del objetivo social, que se manifiesta como resultado y
son herramientas de apoyo a la contabilidad de un sistema de control interno
consistente que busca evitar desviaciones, pérdidas y residuos; garantizar
razonablemente la cumplimiento de las normas legales y administrativas y
proporcionar la identificacion errénea, el fraude y sus tutores. La base de este
concepto, el control interno se ha de entender como parte de la estructura de la
administracion publica, con el objetivo de ayudar a la administracion publica en
relacion con el cumplimiento las metas y plan de gobierno.

4.1 LA IMPORTANCIA DEL CONTROL INTERNO EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA

El conjunto de reglas, rutinas y procedimientos, adoptada por sus propias
unidades administrativas denominadas de Control Interno, da el apoyo al
administrador y la confianza no gerenciamiento de activos publicos. EI Control
Interno comprende una herramienta relevante pela administracién publica, ya que
es una forma de control preventivo, un detective y correctivo, que debe ser
operado con todo el rigor y la independencia con el fin de satisfacer para los
cuales se propone. El control interno se basa en razones de administrativo,
juridico e incluso politica. Sin control no podria existir, en términos realistas, la
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responsabilidad publica. La responsabilidad publica depende de la supervision
efectiva de los actos del Estado. El control interno es un requisito legal, pero mas
que eso, su existencia se justifica principalmente para promover la optimizacion de
los escasos recursos publicos, siendo un instrumento para promover la defensa de
los bienes publicos, en particular en lo que respecta a la vigilancia de los niveles
de deuda publica.

Es parte de la administracion se subordina al administrador, con la tarea de vigilar
la aplicacion de los actos, las acciones a realizar con el fin de cumplir con la
legislacion.

5. ADMINISTRACION PUBLICA

El termo gestibon a largo plazo puede ser entendido como sinénimo de
administracion. Administrar por su vez, es un proceso complejo con multiples
definiciones posible. Uno de ellos y quizas el mas simple es funcionar
continuamente virtuoso y el proceso administrativo. En ese sentido, administrar es
ministrar, gobernar o gobernarse empresa privada o publica, con fines de lucro o
para satisfacer las necesidades de la populacion. La administracion publica como
cualquier organizacion, genera productos; los productos son los bienes y servicios
disponibles para la populacion. Cuando los intereses son de la comunidad, la
administracion es publica y debe ser dirigida a bien coman para el beneficio de
ese. En la administracion publica, no hay libertad o voluntad personal, como en la
administracion privada, donde es licito hacer todo lo que la ley no prohibe. En la
administracion publica s6lo se le permite hacer lo que la ley permite. La
administracion publica directa e indirecta obedece los principios de legalidad,
impersonalidad, moralidad, publicidad y eficiencia y también la siguiente. Tales
principios administrativos deben guiar la actividad de los administradores publico y
sus empleados, con lo que los requisitos de campo pragmaticos y anhelos de la
conciencia colectiva. El principio de legalidad se aplica normalmente a la
administracion publica, manera estricta y especial, guiando el administrador
publico debe hacer solamente que esta expresamente autorizado por la ley. El
principio de imparcialidad requiere la practica del acto a su fin fresco, con el
objetivo de interés publico. Se prohibe la practica del acto administrativo sin
interés o conveniencia publica a la administracion. EIl principio de la moralidad
administrativa, no sera suficiente para el administrador el estricto cumplimiento de
la ley en el ejercicio de su funcion publica, sino también el respeto a los principios
éticos de equidad y justicia, como el la moral.

La publicidad es la publicaciéon oficial de todos actos administrativos, al
conocimiento del publico y el inicio de sus efectos externos. En principio, todo acto
administrativo debe ser publicado, ya que en la administracion publica que realiza
solamente admitir el secreto en casos de seguridad nacional e investigaciones
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policial. El principio de eficiencia exige que se realice la actividad administrativa
con prontitud, la perfeccién y el rendimiento funcional, para obtener resultados
servicio publico positivo y el cuidado de necesidades de la comunidad y sus
miembros. Estos principios buscan una gestion mas transparente y profesional,
con acciones dirigidas a la satisfaccion de las demandas, deseos y necesidades
de la sociedad. Por lo tanto, independiente de la direccion sea directa o indirecta,
debe guiarse por los principios constitucionales, cumpliendo asi la funciéon que ha
sido creado. La administracion publica burocratica queda aferrada a controlar la
forma de proceder sin molestarse en preguntar si toda la actividad realizada
genera resultados al menos aceptables. Es una organizacion vinculada por las
reglas y regulaciones establecidas previamente por escrito. Se basa en la
legislacidon especifica que define de forma anticipada y organizacion debe trabajar.
Sus principales caracteristicas estan son:

estar escritas;

tratan de cubrir todas las areas de la organizacion;
es una estructura social organizada racionalmente;
posibilitan adonizar dentro de la empresa,;

6. EL MODELO BUROCRATICO

El modelo burocratico weberiano es un modelo organizativo que disfrutaba notable
difusion en las administraciones publicas durante el siglo XX todo el mundo.

El modelo burocratico se asigna a Max Weber, debido a que el sociélogo Aleman
analiza y resume sus principales caracteristicas. Modelo También se conoce en la
literatura Inglés como la administracién publica progresiva (Hood, 1995), en
referencia al modelo que inspird las reformas introducido en las administraciones
publicas en los Estados Unidos entre las edades XIX y XX, durante la llamada era
progresiva. Sin embargo, dado que el modelo burocrético siglo XVI ya era
bastante generalizadas en las administraciones publicas, las organizaciones
religiosas y militares, especialmente en Europa. A partir de ahi se experimento el
modelo burocratico con intensidades heterogéneas y en diferentes niveles de la
organizacién, que culminé con su aprobacién en el siglo XX en publico, privado y
tercer sector. En 1904, en La ética protestante y el espiritu del capitalismo, Max
Weber (1930: 16-17) hizo referencias al burécrata como profesional y la difusion el
modelo burocratico en los paises occidentales, sus caracteristicas experiencia,
control y sobre todo, el racionalismo. Fue sélo después de la muerte de Weber y
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después de la publicacién en 1922 del libro Wirtschaft und Gesellschaft (Economia
y Sociedad), la base teorica de la burocracia se construyé definitivamente. En su
descripcion de los modelos dominacion tipica ideales, Weber identificd el ejercicio
de la autoridad legal-racional como fuente de poder dentro de las organizaciones
burocraticas. En este modelo, el poder emana de las normas, las instituciones
formales, y no el perfil carismatico o la tradicion. A partir se derivan las tres
caracteristicas gran modelo burocratico: formalidad, la impersonalidad vy
profesionalismo. La formalidad impone deberes y responsabilidades a los
miembros de la organizacion, la configuracion y la legitimidad de una jerarquia
administrativa, documentaciones escritas procedimientos administrativos, la
formalizacién de la toma de decisiones y la formalizacion de las comunicaciones
internas y externa. Las tareas de los empleados se establecieron formalmente
manera de asegurar la continuidad del trabajo y la normalizacion de los servicios
proporcionado, con el fin de reducir al minimo la discrecién individual en ejecucion
de rutinas.

La impersonalidad prescribe que la relacion entre los miembros de la organizacion
y entre la organizacion y el ambiente externo se basa en las funciones y lineas
claras de autoridad. El jefe o director de un sector o departamento tiene la
autoridad y la responsabilidad de decidir y comunicar su decision. El jefe o el
director es la persona que representa formalmente a la organizacion. El
profesionalismo esta estrechamente relacionado con el valor positivo asignado con
el mérito como criterio de justicia y la diferenciacion. Las funciones se asignan a
personas que vienen a través de una posicion de competencia leal en el que los
postulantes deben mostrar sus mejores habilidades y capacidades de
conocimiento. La promocion de los empleados a los rangos mas altos en jerarquia
depende de la experiencia en la posicion (antigiedad) y el rendimiento
(Rendimiento). El ideal es crear una jerarquia de habilidades. Otras caracteristicas
de la profesionalidad es la separacion entre lo publico y la propiedad privada, el
trabajo pagado, la divisién racional del trabajo y la separacién de los ambientes de
vida y trabajo. Segun Weber (1992 : 223) “a experiencia tiende universalmente
para mostrar que el tipo puramente burocratico de la administracién ( ... ) Es,
desde un punto de vista puramente técnico , capaz de alcanzar el mas alto grado
de eficiencia y es en este sentido formalmente el mas racional medios conocidos
de ejercer la autoridad sobre los seres humanos . Es superior a cualquier otra
forma en la precision, la estabilidad, en el rigor de su disciplina, y en su
confiabilidad”. El  modelo burocratico weberiano ha establecido un nivel
excepcional conocimientos entre los empleados de las organizaciones. Uno de los
aspectos fundamentales es la separacion entre la planificacion y ejecucion. La
preocupacion eficiencia de la organizacion es fundamental para el modelo
burocratico. Por un lado los valores de eficiencia econdmica requieren asignacion
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el uso racional de los recursos, que en teoria weberiana se traduce en una
preocupacion especial para la asignacion racional de las personas en el marco
organizacional. En el sector privado, la burocracia weberiana consolida la
prescripcion Taylor (1911) en la divisibn de tareas entre los ejecutivos y
operadores.

Otro valor implicito en la idea de la burocracia es la equidad, ya que se dibuja para
dar el mismo trato a los empleados que realizan tareas igual (tratamiento, salarios,
etc.). La burocracia también esté disefiado para proporcionar productos y servicios
estdndar a los destinatarios de sus actividades, también implic6 el modelo
burocratico es la desconfianza general sobre la naturaleza humana. Las tareas de
control de procedimiento y las preocupaciones sobre la imparcialidad en el
tratamiento de los empleados y clientes, son expresiones claras de la teoria X de
McGregor. Teoria X, en contraste en la misma teoria Y de McGregor, se entiende
a la desconfianza la naturaleza humana, el deseo de trabajar y el desarrollo de las
personas, y capacidad creativa y la responsabilidad La critica del modelo de
organizacion burocratica son muchos. Robert Merton (1949) produjo la critica mas
incisiva y directa de modelo burocratico, el analisis de sus efectos negativos en las
organizaciones y otras esferas de la vida. Estos efectos negativos fueron llamados
de la disfuncién burocratica: el impacto de las tareas de prescripcion estrictas (red
tape) en la motivacion de los empleados, la resistencia al cambio, y objetivos
distorsidbn causada por la obediencia acritica a las reglas. Merton (1949) sin
embargo enumera la arrogancia funcional en relacion con el publico, en
especialmente en el servicio publico, porque en muchos casos, la funcion publica
disfruta de monopolio en la prestacion de servicios. Tales disfunciones pueden ser
incluso mas perjudiciales en que depende de las organizaciones creatividad y la
innovacion. Después de Merton, se hicieron otras criticas al modelo burocrético y
gue se pueden notar implicitamente modelos de las caracteristicas de la llamada
organizacion post- burocratico

7. GERENCIALISMO

Dos modelos de organizacion han pintado el marco global de las reformas la
administracion publica gerencial en las ultimas décadas: la nueva gestion publica y
gestion empresarial. Los dos modelos comparten los valores la productividad, la
orientacién al servicio, la descentralizacion, la eficiencia en la prestacion de
servicios.

La administracién publica gerencial (APG) y gobierno emprender (GE) son
frecuentemente llamados de gerencial ismo. La administracion publica de
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gerenciamiento o de la nueva gestiébn publica, es un modelo normativo post-
burocratica para estructurar y la gestion de la administracion publica sobre la base
de los valores de eficiencia, eficacia y la competitividad. Algunos autores se
refieren como un movimiento delimitado APG el espacio y el tiempo, como un
proceso de cambio en las administracion publicas del norte de Europa, Canada y
Oceania, en las décadas de 1980 y 90 (Christensen, Lagreid y Wise, 2002; Kettl
2005). De acuerdo con Barzelay (2000: 229), el APG es un campo académico de
debate y profesional en temas de "politicas de gestion publica, el liderazgo
proyecto ejecutivo de las organizaciones programaticas y las operaciones del
gobierno.”. Otros autores también consideran la APG un conjunto de herramientas
y no una ideologia, tendencia o movimiento (Schedler, citado por Jones, 2004).
Hood y Jackson (1991) sostienen que el APG es un argumento administrativo o
filosofia de gestion, en el que la eficiencia y el rendimiento son los valores que
prevalecen. Esta filosofia de gestion se basa en un conjunto doctrinas y
justificaciones. Las doctrinas son recetas para la accién, recetas para su
aplicacion en la gestion y el disefio de las organizaciones publicas. Las razones
son las razones de la pertinencia de las doctrinas, dandoles sentido racional.
Como se ha argumentado por Hood y Jackson (1991), doctrinas y justificaciones
son relativamente consistentes entre si, y algunas filosofias pueden utilizar ciertas
recetas en base a cierta justificacion, como otras filosofias pueden utilizar las
mismas recetas justificaciones basadas totalmente diferentes. Las justificaciones
se componen de valores, a menudo parcial y discutible, pero con fuerza normativa.
Segun Hood y Jackson (1991), hay tres grupos de valores que subyacen a las
razones:

v' Grupo Signa — la eficiencia y la asignacion racional de los recursos, la
limitacion del desperdicio, la simplicidad e claridad;

v" Grupo Theta — equidad, la justicia, responsabilidad y control de abuso de
agentes (la falta de honradez, la incompetencia, etc.);

v Grupo Lambda - capacidad de respuesta, la resistencia sistémica, la
flexibilidad;

Barzelay (2000) y Parsons (2006) afirman que el APG es un modelo normativo
para la gestidbn publica, fundada en argumentos, doctrinas y justificaciones
derivada del giro positivo los valores del grupo sigma. los derivados de la
interpretacion positiva al grupo sigma valores. La interpretacion de APG como una
doctrina compartida por Pollitt y Bouckaert (2002) y Hood (1995). Campana (1995)
avanzo la discusion enumerando el conjunto de necesidades de funcionamiento
de la administracion publica gerencial (APG):
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e Competencia entre organizaciones publicas y entre las organizaciones
publicas y privadas;

Uso de las practicas de gestion de la administracion privada;

Lo administradores emprendedores con autonomia para decidir;

Evaluacion de desempefio;

Evaluacion

[
El libro La Reinvencion del gobierno, escrito por Osborney Gaebler en 1992,
inauguro el “gobierno empresarial” como un estilo de gestion pragmatica publica.
Haciendo uso de un lenguaje prescriptivo, Osborney y Gaebler (1992) sintetizaron
una lista de 10 mandamientos para transformar una organizacion publica
burocrética en una organizacion publica racional e eficaz. Los diez mandamientos
son:

e gobierno catalizador — los gobiernos no deben asumir el papel del ejecutor
de politicas publicas por si sola, sino de armonizar la accion de diferentes
agentes sociales en la solucion de problemas colectivos;

e (gobierno que pertenece a la comunidad — los gobiernos deben estar abierto
a la participacion de los ciudadanos en el momento de tomada de
decisiones;

e (obierno competitivo — los gobiernos deben crear mecanismo de
competencias dentro de las organizaciones publicas e entre las
organizaciones publicas e privadas, buscando promover la mejora de la
calidad de los servicios. Esta accion va contra los monopolios
gubernamentales en la prestacion de ciertos servicios publicos.

e (gobierno orientado por misiones — los gobiernos deben dejar a un lado la
obsesion pelo seguimiento de las normativas formales e migrar la atencion
en la direccion de su verdadera mision.

e (gobierno de resultado — los gobiernos deben substituir el enfoque en el
control de insumos para el control de productos e impactos de sus acciones
y por esa adoptar la direccién por objetivos;

e gobierno orientado al cliente — los gobiernos deben reemplazar la auto
referencialidad pela l6gica de atencion a las necesidad del clientes /
ciudadanos;

e gobierno emprendedor — los gobiernos deben esforzarse por aumentar su
gana a través de inversiones y expansion de los servicios;

e gobierno preventivo — los gobiernos deben abandonar comportamientos
reactivos en la solucion de problemas por accion proactiva, la elaboracion
de planificacion estratégica para prever posibles problemas;
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e (gobierno descentralizado — los gobiernos deben involucrar a los empleados
en los procesos de decisiones, aprovechando su conocimiento y habilidad
innovadora.

e Gobierno orientado para el mercado — los gobiernos deben promover e
introducir la légica competitiva del mercado, la inversion de dinero en
aplicaciones de riesgo, actuando como intermediario en la prestacion
determinados servicios, creando agencias reguladoras e institutos para
proporcionar la informacién pertinente, por lo tanto reduciendo los costos de
transaccion.

Si se observa con cuidado, algunos mandamientos superponen a la otra como en
el caso de los mandamientos de gobierno de resultados y gobierno orientado por
misiones. Los mandamientos de gobierno catalizador, gobierno orientado al
mercado, el gobierno emprendedor e gobierno competitivo, los autores tienes
requisitos contradictorios en relacion con el papel y tamafio del sector publico. Sin
embargo, el libro muestra la consistencia de los valores de la racionalidad
primaria, eficiencia e liberad de eleccion. De hecho, la gerencia publica se basa en
la burocracia, manteniendo sus mandamientos basicos como el ingreso personal
de acuerdo con criterios estrictos y sistema de indemnizacién estructurada, entre
otras disposiciones. La diferencia existe en cdmo es echo el control, que pasa a
concentrase en los resultados e no mas en los procesos, buscando garantir la
autonomia del servicio para tales resultados. La administracion publica gerencial
se basa en la administracion de empresas privada, pero puede no ser confundido
con este Ultimo Mientras que los ingresos empresas dependen de los pagos que
los clientes tengan derecho a comprar sus productos y servicios, los ingresos del
estado proviene de los impuestos, es decir, contribuciones obligatorias. Mientras
gue la administraciéon de empresas se enfrenta beneficio privado, para maximizar
los intereses de los accionistas y se espera que, a través del mercado, se reuniera
con el interés colectivo, la administracion publica gestion esta dirigida de forma
explicita y directamente en el interés publico.

8. LOS ESFECTOS SOCIALES

La administracion publica gerencial ve al ciudadano como contribuyente y el
impuesto como cliente de sus servicios. Los resultados de la accion del estado son
considerados buenos no porgue los procesos administrativos estan controladas e
son seguros, sino porque las necesidades de los ciudadanos estan siendo
atendidas.
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Los efectos sociales corresponden a una sociedad satisfecha con el servicio
publico, esto se resume a la eficiencia y eficacia dos servicios prestados. Una
administracion publica que valora a sus empleados, incentivandolos e valorizando
su desempefio. Tales efectos sociales aun no perciben en la practica. Hoy en dia,
los ciudadanos son mas exigentes, conocedores de sus derechos, buscan con
mayor determinacion de la eficiencia de administracion publica. No aceptan
simplemente el principio de delegacién inherente en el sistema representativo. Los
ciudadanos se han convertido en mas reivindicativos. A los efectos de sistema de
gestion social con respecto a la eficiencia de los servicios publicos son realmente
percibidos, debe lograr un alto grado de ejecucion. Por lo tanto, se puede
considerar que los efectos sociales del sistema de gestién, aun asi, se observan
con mucha influencia del sistema anterior, el burocratico. A partir de los
acontecimientos historicos es que el modelo de gestion comienza a llenar un vacio
tedrico y préctico, la captura de las principales tendencias actuales en la opinion
publica, entre los que destacan el control del gasto publico y la demanda la mejor
calidad de los servicios publicos. ElI enfoque del modelo de gestion Pura es la
basqueda de la eficiencia, es decir, debe ser incorporado en el valor de la
eficiencia logica de funcionamiento de la burocracia.
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Conclusion

La administracién publica teniendo como guia los principios constitucionales, tiene
la tarea de llevar a cabo acciones orientadas a satisfacer las aspiraciones del
pueblo. Sin embargo, la gestion de los recursos humanos en el sector publico en
manos de mucho tiempo meramente operativo, debido a la falta de directrices clara
y planificada, debido a que también habia un marco servidores cualificado. En el
patrimonialismo, la Administracion Publica sirve a los intereses de la clase
dominante, con los efectos de la corrupcion y el nepotismo, comprometiendo
proposito basico del estado para defender los asuntos puablicos. En este sistema de
equidad publico se confunde con lo privado. La administracién publica ha generado
efectos positivos en la actual administracion, porque no habia una adaptacién a la
sociedad actual. Es una realidad dinamica y no estatica y solo este hecho, ya que
las escalas resultados positivos. Habia un progreso, una evoluciéon de la propia
exigencia de una empresa creada opinién y desarrollado.
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SEMANA 4

Introduccion

Al advertir la importancia de las personas en las empresas, organizaciones publicas o
privadas, han mostrado un gran interés en el tema de capital intelectual y sus formas de
actuacion en los resultados. Existe el entendimiento de que sin la gente, es imposible
proporcionar servicios de calidad. El mundo moderno es cada vez mas exigente. En el
sector publico, lo que se ve son las quejas de los ciudadanos / clientes sobre el mal
servicio. Dada la importancia de este tipo de situaciones, se supone que esta deficiencia
en el servicio es por no tener en la Administracion Publica un sistema de gestién de
personal que se busca a través de la formacién y el desarrollo, la gestion de competencia
en busca de mejores resultados para los usuarios en general. Es notable en algunas
instituciones publica, la necesidad de cualificacion profesional de los servidores, la
deficiencias en la atencién, deficiencias que surgen por la auto-indulgencia que algunos
empleados de 6rganos publico, ya que son contratados en la posiciébn que ocupan siendo
protegidos por la legislacion vigente. El empleado no son inspeccionado o evaluado por el
desempefio después de contratado en la institucion. Ante esta realidad se dio cuenta de lo
mucho que es necesario crear un método evaluacion para los empleados con el apoyo de
las legislaturas de modo que cuando en vigor, no dejan de realizar con eficacia sus
funciones y posiciones. Ademéas de este factor, busca crear inferencias sobre el mejor
método para evaluar la necesidad profesional ser responsable, en el ejercicio de sus
atribuciones de funciones relacionadas con la competencia, es decir, servidores que no
sblo poseen la capacidad técnica y tedrica, sino también las actitudes vinculada a los
conocimientos y habilidades dentro de los objetivos de la organizacion. Los servidores de
las instituciones publicas no tienen relevancia estrategia. Hay negligencia en la gestion de
los servidores; el resultado es la baja calidad de la vida laboral y sobre todo desperdicio

de recursos humanos.
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La globalizacién y la apertura de los mercados globales hacen una competencia mas
dura, con notorio énfasis en la reduccion de coste, mejora de la calidad, aumentar la
productividad, innovacion y conocimiento, la reduccion de los ciclos de vida de productos /
servicios y demas especificidades. El resultado en los dltimos afios ha sido la
implementacion de una cultura organizacional que favorece un alto rendimiento, con
especial énfasis en la gestién de personas como una cuestion estratégica fundamental.
Ademas de las fuentes tradicionales de ventaja competitiva que mas tarde o mas
temprano sera relativamente facil de imitar, la gente ha llegado a ser visto no como un
recurso organizacion que deben gestionarse de la misma manera que otros recursos, sino

como " la funcién " estratégicamente mas relevantes para obtener ventajas competitivas.
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e (Gestion de personas en el sector publico — como acttan los gestores en el sector
publico e su influencia para mejoria en el sector;

e Calidad de servicios en sector publico — evaluar el desempefio del servicios
prestado a la populaciéon; actualizacion e modernizacion para mejor atender a la
comunidad;

e Motivacion de persona — motivacion como un factor de calidad en las funciones

prestadas por el colaborar de las organizaciones; Ciclo e teoria de motivacion;

9. GESTION DE PERSONAS EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
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Chiavenato (2008), la legislacién que regula las relaciones laborales en el sector publicas
es insuficiente, sobre todo por el caracter proteccionista e inhibidor espiritu empresario.
Para él, la aplicacion indiscriminada del Instituto para la estabilidad conjunto de los
funcionarios publicos sujetos a la normativa de la funcion puablica y los criterios estricta
seleccion y contratacion de personal, impide la contratacion directa en el mercado sobre
la estimulacion de la competencia. El andlisis de la dinamica del proceso de la gestion de
personas en la administracién publica, es suma importancia para conocer el concepto de
algunos de los factores predominantes que son parte este proceso. Estos factores son lo
gue va a ser servidores publicos, cargos y funciones, carreras y posibles maneras de
llenar un cargo publico. Segun Meirelles (2008), los servidores publicos son todos los
funcionarios publicos que enlace a la Administraciéon Publica, directa e indirecta, del
Estado segun el régimen juridico estatutario regular, general o particular, o especial
administrativa. Este concepto algunos elementos que pueden influir en la forma
rendimiento de estos servidores, por ejemplo, la orden registrada en el que los servidores
estan apoyado y se establecen las politicas de recursos humanos. Segun el autor también
valora muy bien lo que respecta a los cargos y funciones. Lo importante saber distinguir
estos dos elementos a fin de entender el proceso de la toma de decisiones por parte de
los gestores de recursos humanos para establecer politicas centrado en el rendimiento de
las personas que la componen, gestionar las competencias y talentos correctas para
ciertas posiciones y la busqueda de tareas ideales funciones inherentes a cada oficina.
Para él, la oficina publica significa el lugar establecido en la organizacién de servicio
publico, con nombres propios, deberes y responsabilidades y remuneracion
correspondiente a ser suministrados por un titular en la forma prescrita por la ley. La
funcionan, para él, es la asignacién o una serie de tareas que la gestibn da a cada
categoria profesional o individualmente a determinados servidores para llevar a cabo

cualquier servicio, se paga comunmente a traves de pro labore.
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Por lo tanto, se observa que cualquier cargo tiene su funcion, sin embargo, no toda la
funcion tiene cargo. Las funciones del cargo son definitivas, pero las funciones autbnomas
son provisorias, dada la fugacidad de servicio que tiene como objetivo satisfacer de
manera ocasional. La gestidon de personas en las organizaciones publicas es un método
de organizacion, cultura, que depende de las caracteristicas del medio ambiente, la
tecnologia y los procesos internos utilizado y también el estilo de gestion llevado a cabo.

El proceso administrativo resulta de la interaccion constante de cuatro elementos o etapas
clave, a saber: planificacion, organizacion, direccion y control. Las acciones de gestion
estan asociados con uno o mas elementos del ciclo administrativo. En condiciones de
proceso, estas fases o componentes del ciclo de administracibn pueden ser roto
repetidamente hacia abajo en los procesos mas pequefios, de modo que puede
establecer los distintos actividades involucradas en el proceso de gestion y sus
consecuencias. A diferencia de lo que ocurre con una empresa que opera en un mercado
en particular, donde el cliente consume el bien o servicio es generalmente el mismo
agente econémico pagar por ello, el producto tiene la accién del Estado como financiador

y como receptor, en general, personas o diferentes segmentos sociales.

10. EL SERVICIO COMO UN FACTOR DE CALIDAD

A través de los siglos, siempre ha sido una preocupacion en la realizacion de la calidad
del servicio, para ser una actitud que resulta de la decision personal de hacerlo bien o no.
En la actualidad se ven muchos segmentos del area de servicios publicos frente a los
desafios, buscando la eficiencia en sus servicios, el desarrollo de condiciones valiosos
para mezclar la adaptacién y la diferenciaciéon a través de la calidad, la satisfaccion de las
necesidades de la populacion a la que van destinados los servicios. Los expertos en la
administracion asegurar que los servicios de una institucion lograr una efectiva cuando la

calidad es considerada como un compromiso.
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Cada dia que pasa el interés por la calidad, la eficiencia de los servicios publicos se ha
convertido en mayores para los usuarios de los servicios que se estan convirtiendo cada
dia mas exigente. En el libro " El lado humano de la Calidad ", Moller (1992) tiene como
tema el maximo efecto de los productos y servicios de calidad a través del desarrollo de
las personas. La calidad se define como " todo lo que alguien hace méas de un proceso
para asegurar que el cliente obtiene exactamente lo que quieren." (MOLLER, 1992).

11. MOTIVACION EN EL SECTOR PUBLICO

En una administracion publica eficiente busca la satisfaccion de los receptores de
servicios publicos. Algunos factores que interfieren causando negativamente a la
insatisfaccion y en este sentido, la falta de motivacion, falta de compromiso, la falta de
profesionalismo de los servidores, asi como cuando los intereses personales se colocan
por encima de los intereses institucionales, aparece como el principal factor que genera
insatisfaccion de los destinatarios de los servicios publicos y por su vez, un desafio para
el gestor. Motivar al servidor publico no es facil, pero es de importancia fundamental,
porgue incluso si representa un gran desafio para las organizaciones es a traves de la
motivacion que se producen mejoras en la organizacion de los procesos internos, los
productos, la participaciéon y el compromiso de las personas. Las personas tienen
diferentes intereses, simplemente no se mueven hacia el mismo objetivo o hacer las
mismas cosas por las mismas razones, y la motivacion de una serie de formas de
comportamiento. La motivacion es un elemento clave para los servidores de realizar sus
actividades en favor de los objetivos de la organizacion con el maximo rendimiento, el
cuidado, la calidad y ampliar el potencial de las actividades de grupo con el compromiso.
La mejora continua de la gestion esta sujeta al desarrollo de una cultura que tiene en
cuenta el estilo de liderazgo, fomentando la participacién, la flexibilidad y la interacciéon

humana.
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Explicar la motivacion de la palabra no es facil, es estudiado méas en la psicologia, pero la
teoria de la gestidn se basa en estos estudios para crear las condiciones de aplicabilidad
de los conceptos en la vida de la organizacién. Chiavenato (2004) en general, la
motivacion es todo lo que lleva a una persona a actuar de una cierta manera o al menos
gue da lugar a una tendencia a un comportamiento particular, que puede empujar a la
accion se desencadena por un estimulo externo (medio ambiente) o también ser
generado internamente en los procesos mentales del individuo. ElI comportamiento
humano es generado por algo que motiva y se refiere a la subjetividad del individuo. Sus
acciones estan dirigidas por sus conocimientos, por lo que creo, y proporciona creen y por
gué su accion se explica por la motivacion. La motivacion es por las fuerzas de
conduccion. Maslow (1996), la motivacion es el resultado de la interaccion entre el
individuo y la situacion que lo rodea. El impulso de motivacion se distingue entre las
personas, cada persona puede tener diferentes niveles de motivacion y estos pueden
variar con el tiempo. Las primeras teorias se formularon en la década de 1950, estan
actualmente cuestionados para la validez (Teoria de la jerarquia de necesidades, Maslow,
teoria de los dos factores- Herzberg y Teoria X e Y McGregor) y son la base de las teorias
contemporaneas: Teoria de la Existencia, Relacion y Crecimiento - ERC ; Teoria de las
necesidades adquiridas; Objetivos de la teoria de determinacion; Teoria de refuerzo ;
Teoria de la equidad ; y Teoria de la esperanza. (Vieira et al, 2011). En cualquiera de las

teorias de motivacion son tres aspectos basicos para un alto rendimiento:

1) Conocimiento de la motivacion humana;
2) Capacitacion personas;

3) Oportunidades y desafios para que puedan aplicar sus habilidades. (Vichy, 2005)

Quien dirige y trabaja como un equipo tener subordinados, en este caso dirigida
especificamente: el administrador publico debe ser consciente de este factor esencial
para obtener un servicio de calidad del servicio y siempre que equivale a la eficiencia de

la administracion publica.
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Animar a sus subordinados que empleen la combinacion de la fuerza fisica y mental para
su éxito y el éxito de la administracion. Es un campo exigente, es la dificultad de identificar
los factores que influyen en la motivacion de los empleados; en el desarrollo de
estrategias y programas para hacer posible la motivacion o por las caracteristicas
individuales de servicio publico, que incluye el rendimiento de los servidores de maquinas
administrativas que en la gran mayoria de los empleados no son elegidos por el
administrador, o los servidores que tienen posiciones efectiva. La mayor parte de los
funcionarios que componen la fuerza de trabajo en la administracion publica se forma al
azar, sin que el administrador tenga ninguna interferencia. Se compone de concursos
publicos, de acuerdo con la constitucion. En algunos lugares y dependiendo del nivel
jerarquico del gestor, el puede tener posiciones de los comités de libore nombramiento y
remocion. Sin embargo, estas citas son limitadas y constituyen la minoria del personal, ya
que la regla es que la investidura se dara por medio de licitacién publica. El aumento en el
namero de servidores estables llevé a muchos empleados no valoran sus posiciones, por
lo tanto, combinado con dificultades para establecer bonificaciones para el rendimiento, la
estabilidad llevados a la dificultad administrador publico motivar a los servidores publicos.
La motivacion del empleado publico no encuentra apoyo legal, la legislacion refleja la
ausencia de una politica de recursos humanos coherente con las necesidades del estado.
La legislacion que regula las relaciones laborales en el sector publico es insuficiente,
sobre todo por su caracter proteccionista e inhibidor del espiritu empresarial. (OSBORDE
y Gaebler 1994). La motivacion es una de las pocas palabras que pueden hacer la
diferencia entre el éxito y el fracaso de cualquier organizacion, ya sea publica o privada,
en hay una jerarquia. La motivacion de una persona depende directamente de la fuerza
de sus motivos para hacer frente o no, las batallas por tal o cual logro. Por lo tanto, no es
facil de definir el concepto de motivacion, porque es una creacion invisible de uso
generalizado en las humanidades y asequible de acuerdo con una pluralidad de
perspectivas. Por lo tanto podemos definir la motivacion desde el punto de vista de

diversos académicos o los autores:
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‘La motivacion es el conjunto de factores internos e individuales que determinan la el
comportamiento humano. Proceso que lleva a una persona a cometer y tomar medidas"
(Montserrat 2004: 14-19).

“La motivacion es el proceso responsable de la intensidad y persistencia directa de los
esfuerzos una persona para lograr un determinado objetivo. La motivacion esta casi
siempre relacionada con la esfuerzo para cualquier propésito”.(Chiavenato , 2003: 94).

La aplicacion de la motivacion se realiza de diferentes maneras y esto se explica por el

gue no son empleados con ideas, metas, aspiraciones y preocupaciones diferentes.

Corresponde al director de emplear los medios conductores, a ajustarse a la realidad y las

necesidades individuales de cada persona. Tavares (2010) citando Chiavenato (2004),

sostiene que hay tres hipotesis que explican el comportamiento humano:

1) El comportamiento es causado por estimulos internos y externos;

2) El segundo comportamiento esta motivado, es decir, hay un propdsito a lo largo el
comportamiento humano. ElI comportamiento no es causal o al azar, pero siempre
orientada y dirigida hacia una meta;

3) El comportamiento esté orientado en todo el comportamiento siempre hay un impulso,
un deseo, una necesidad, una tendencia, expresiones se utiliza para designar las

razones de la conducta.

LA PERSONA
Necesidad
E(?:t:::::? ——— }:::‘;; [~ | Objetivos
- Inconformidad
l; Conducta

Fuente: Modelo de motivacién - Chiavenato

11.1 CICLO DE MOTIVACION
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El ciclo de motivacién comienza con la aparicién de una necesidad. La necesidad es una
fuerza dindmica y persistente que causa el comportamiento, cada vez surge una
necesidad, esto rompe el equilibrio del cuerpo, causando un estado de tension,
insatisfaccion, malestar y desequilibrio. Este estado toma el comportamiento individual, o
accion, capaz de descargar la tension o liberarlo el malestar y desequilibrio. Si el
comportamiento es eficaz, el individuo. A encontrar la satisfaccion de las necesidades y
por tanto, la tension de descarga causados por ella. Satisfacer la necesidad, el cuerpo
vuelve al estado anterior de equilibrio, su forma de adaptacién al medio (Chiavenato
1988).

uilibrio| |EStimulo ' | |comporta-
iqnterno 5] o |_,INecesidad| | Tension| | miento o || Satisfacciénl|
incentivo accion

1 |

Fuente: Ciclo de motivacion. Chiavenato 1988.

El papel de liderazgo en la motivacion

El liderazgo es el proceso de influir en las actividades de un individuo o un grupo para
alcanzar un objetivo en una situacion dada. Corresponde a la direccion presentar y
reforzar las estrategias de gestion y de vision conocimiento. También conduce a
establecer la estructura de gobierno y disposiciones organizativas para la formalizacion de

las iniciativas de gestion del conocimiento. Esto puede incluir:
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e La unidad central de la institucion que coordina la gestion de informacion y el
conocimiento;

e El nombramiento de un director de gestion de la informacion y la conocimiento;

e La creacion de equipos;

e Précticas de las comunidades;

e Las redes de conocimiento, entre otras iniciativas;

El liderazgo es ahora uno de los temas clave de relevancia y la ventaja competitivo en una
estrategia de organizacion. El proceso de liderazgo implica una relacién orientado
principalmente a satisfacer las metas. Por lo tanto, el lider esta sosteniendo el liderazgo
para motivar a su equipo, y que no debe ser confundido con el administrado. Las teorias
gue valoran la motivacion de los empleados representan una paso importante en el
reconocimiento de la relacion entre el lider y los trabajos de los empleados de doble
efecto, porque de esa manera admite la importancia de las manifestaciones de empleados
entre sus lideres. En este contexto, también la variable percepcion habilidades sociales o
interpersonales juegan un papel importante, en segundo lugar (Tavares, 2010) un lider

debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Coherencia - si un lider trata a sus subordinados de la misma manera, él no es
coherente. Un lider debe conocer su personal y la madurez de cada uno, para
aprender a tratar a cada uno de sus subordinados;

e Respecto por el individuo — es la dimensiéon fundamental del liderazgo, tratar con
respecto a todos, dandose cuenta de las diferencias individuales. Incluso las

medidas mas desagradables deben hacerse con respecto;
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Para Chiavenato (1993), el liderazgo se ejerce influencia interpersonal una situacion y
dirigido a través del proceso de la comunicacion humana para lograr uno o varios
objetivos especificos. El liderazgo es visto como un fenbmeno social que se produce
exclusivamente en los grupos sociales. El liderazgo debe ser considerarse sobre la base
de las relaciones entre las personas en un determinado estructura social, no mediante el
examen de una serie de rasgos individuales. En el proceso de liderazgo, el lider influye en
el comportamiento de los demas sin la amenaza o la violencia. Algunas caracteristicas del
liderazgo son: proceso de influenciar, la interaccién entre dos o0 mas personas y compartir
valores. Las instituciones u organizaciones necesitan lideres capaces de entender lo que
falta en su equipo, para que tenga la motivacion dentro de la organizacion. Por lo tanto
constituyen el trabajo en equipo, analizar y planear las tareas, motivar al personal, vigilar
el desempenio y la eficiencia son atributos de recompensa liderazgo. En otras palabras, el
liderazgo siempre debe centrarse en objetivos lograr, dirigir el personal a la accién con la
confianza y la habilidad en las relaciones humanas, asi como la creatividad, la innovacion
y la flexibilidad. Hay muchas definiciones de liderazgo, ya que hay muchos investigadores

gue contribuyen o apoyan una investigacion sobre motivacion:

e El liderazgo es para articular visiones, la incorporacion de los valores, y crear un entorno
para lograr ciertos objetivos (Richards y Engels , 1986 y Yulk de 2002);

e El liderazgo es una transaccidn en curso entre una persona participada posicién de autoridad,
y el entorno social (Fiedler, 1996 y Cunha et al 2003 citado por Monteiro, 2012);

e El liderazgo es el equivalente de un ejercicio de una influencia no coercitiva cuyo objetivo
es coordinar los miembros de un grupo organizado en el rango sus objetivos del grupo ( Jago
,1982 y Neves, 2011) citado por Monteiro 2012);

e El liderazgo es la capacidad de un individuo para influir en los demas, motivar y movilizar
al equipo hacia el éxito y la eficacia de la organizacion (Casa et al 1999 citado por Monteiro,
2012);
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e El liderazgo es el proceso de animar a otros a trabajar con entusiasmo para lograr los

objetivos propuestos. ( Davis y Nestrom de 1989);

El liderazgo de las organizaciones modernas no estd adaptado para el conjunto de la
organizacion, se refiere al desarrollo de la competencia humana. En este sentido el
objetivo del lider en la gestion de persona por competencias, es implantar acciones que
permitan conocer, mejorar, integrar e apoyar la gestiéon por competencias individuales,
visando el auto realizacion de las personas e la excelencia en el cumplimiento de la
mision institucional. En la actualidad, el desempefio de su funcion, el lider eficaz es aquel
gue es capaz de proporcionar condiciones favorables para el florecimiento de liderazgo en
otros, identificar y cultivar lideres potenciales en todos los niveles de la organizacién. Este
debido a las grandes organizaciones se descompone en unidades mas pequefias de
negocios con el fin de ser mas competitivas en el mundo de los negocios. Un buen
liderazgo depende en gran medida del contexto en el que este lider es, porque es hasta el
lider de realizar el estilo o politicas a ser implementadas dentro de la organizacién para la

lucha contra.

12. TEORIA MOTIVACIONALES

Las teorias que presentan a seguir tienen una vision humana. Cada individuo tiene
personalidad y procesos de motivacion, preferencias propia. Estas teorias se aplican de
manera diferente a los diferentes puntos de vista de hombre y la vida, donde las
diferencias individuales juegan un papel importante. Estas teorias se complementan y
contribuyen a un estudio mas exhaustivo del ser humano, debido a que no existe una
teoria capaz de explicar todas las caracteristicas de la motivacion humana es fundamental

para entender estos diferentes preposiciones tedricas.
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Aunque el comportamiento del modelo basico es el mismo para todas personas, el
resultado puede variar de forma indefinida, que depende de la percepcién de estimulo que
varia dependiendo de la persona, tal como el tiempo, las necesidades y deseos que
también varian de cada persona (Chiavenato 2003). Los autores mencionados
referenciados, culminan en una sola esencia, en la motivacion, por lo tanto, es un pilar de
gran importancia dentro de los trabajadores para la eficacia y la eficiencia en el desarrollo
profesional de personas en el lugar de trabajo. Algunas teorias motivacion dirigida en la

perspectiva de cada autor:

e Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow (Abraham);
e Teoria de los factores (Herzberg);

e Teoria de Alderfer;

e Teoria de los tipos de personalidad (McClelland);

e Teoria de las expectativas de Vroom;

e Teoria de los factores X e Y (McGregor);

La jerarquia de las necesidades sugiere que no todas las necesidades humanas tienen la
misma fuerza y que su aparicidén sigue prioridades. Por lo tanto Maslow elabora algunos
supuestos de la teoria de las necesidades. Maslow define los siguientes requisitos
formulario:

e Las necesidades fisiolégicas (hambre, sed, sexo...);

e Requisitos de seguridad (estabilidad);

e Las necesidades sociales (el amor, la amistad, la aceptacién social);

e Las necesidades de estima (auto estima, prestigio);

e Necesidades de autorrealizacion;
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moralidad,

creatividad,
espontaneidad,
/' falta de prejuicios,

Autorrealizacion

autorreconocimiento,
P confianza, respeto, éxito
Reconocimiento S

filiaci amistad, afecto, intimidad sexual
Afiliacion

seguridad fisica, de empleo, de recursos,
moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Seguridad

Fisiologia

Piramide de Maslow

12.1 La teoria de los dos factores (Herberg)

En los afios 50, Frederick Herzberg propuso una teoria de la motivacion basada en
satisfaccion personal. Su teoria implicaba que un empleado satisfecho es la motivacion
interior para trabajar mas y mejor y el empleado descontento no tiene auto motivacion. La
investigacion desarrollada por Herzberg encontré dos 6rdenes de factores asociados con

la satisfaccion o insatisfaccion de los empleados:
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FACTORES MOTIVACIONALES FACTORES HIGIENICOS

(De satisfaccion) (De insatisfaccion)
Contenido del cargo (como se siente el Contexto del cargo (Como se siente el
Individuo en relacién con su CARGO]) Individuo en relacion con su EMPRESA)

El trabajo en si.
Realizacion.
Reconocimiento.
Progreso profesional.
Responsabilidad.

Las condiciones de trabajo.
Administracion de la empresa.
Salario.

Relaciones con el supervisor.
Beneficios y servicios sociales.

G
O N

Teoria de Herzberg

Herzberg identificado dos clases distintas de factores importantes considerados por el
comportamiento de las personas en el trabajo: factores de higiene y los factores

motivacional.

12.2 Teoria de las necesidades ( Alderfer)

A pesar del acuerdo Aldefar con Maslow, en la definicion de la teoria, Aldefar tiene tres
aspectos discordantes de la teoria de Maslow. Alderfer defiende sélo tres niveles
jerarquicos de las necesidades, resulte de la agrupacion a través de las necesidades
impuestas por Maslow. Los tres requisitos son, de abajo hacia arriba, de la "existencia"
(que incluir las necesidades fisiologicas y de seguridad); la "relacion" (Necesidades
sociales de Maslow ) y "crecimiento" ( incluye la necesidad de estima y autorrealizacién
de Maslow.
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Relacion

Existencia

Figura: Teoria ERC, Referencia: Clayton Alderfer

12.3 Teoria de los tipos de personalidad (McClellan)

McClellan define tres tipos de motivos que corresponden a las tres personalidad: la
realizacion, afiliacién y poder. La principal contribucién de esta teoria es que conduzca a
una mejor comprension de lo necesidades prioritarias de cada uno de los individuos

presentes en una organizacion con ordenar para satisfacerla.
Teoria de las expectativas (Vroom)
Es una teoria cognitiva, segun el cual cada persona es un tomador de decisiones racional sobre la

cuestion de la cantidad de esfuerzo que pasa en la situacién de trabajo, para obtener las

recompensas deseadas.
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Esta formulacion necesita tres tipos de supuestos: actividad o la importancia que
representa para los resultados individuales que se puede lograr siguiendo el trabajo; la
relacion rendimiento - recompensa o el grado en que el individuo cree que el rendimiento
particular, dara lugar a la obtencion de un resultado deseado; la conexion de esfuerzo-
rendimiento o la probabilidad de que el dependiendo de la cantidad de esfuerzo dara lugar

a un rendimiento.

12.4 Lateoria de los factores X e Y (McGregor)

Chiavenato (1988) dice que Douglas McGregor trata de distinguir dos concepciones
opuestas de la administracién, con base en ciertos supuestos acerca de la naturaleza
humana. Para él, hay dos concepciones de la naturaleza humana: tradicional (Teoria X) y
moderno (Teoria Y). La teoria X el individuo estd motivado por menos esfuerzo, lo que requiere
seguimiento por parte del lider. En la teoria Y, personas estan motivadas por el esfuerzo maximo,

exigiendo una mayor participacion las decisiones y participar en sus negociaciones laborales.

El ser humano:

TEORIA X TEORIAY
+ EL. TEABATOPUEDE SER FUENTE DE
« ENVITA EL TRABATO SATISFACCION
« DEBE SER IMPULSADDO Y « POSEE CAPACE__‘)AD DE
DIRIGIDO POE OTROS AUTODIRECCION

+ APRENDE A ACEPTAR Y ASUMIRLA
RESPONSABILIDAD

) * SUNECESIDAD DE AUTCESTIMA Y
* TIENE POCA AMBICION AUTORREALIZACION PUEDE DIRIGIRLE
OBIETIVOS ORGANIZACIONALES

* NO ASUME RESPONSABILIDADES

*« SERESISTE A LOS CAMBIOS * POSEE IMAGINACION Y CREATIVIDAD

» SUMOTIVACION PRINCIPAL ES

ECONOMICA * SUINTELECTO ESTAINFRAUTILIZADO
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La eficiencia de la administracion publica es un fin al que se refieren los esfuerzos del
gestor. Un 6rgano no puede sostenerse solamente con maquinas, se requiere la accion
de las personas. Cuando se trata de personas han sido diferentes matices de la conducta
gue refleja en sus actuaciones. El gestor publico es responsable de hacer el giro de la
maquina, a la que se asignan los aciertos y errores de gestion, ya que compite la
direccion de sus subordinados. Con este enfoque pragmatico es esencial que el
administrador publico sea consciente de lo que sucede en su gestion, al servicio de
utilidad publica, que a su vez debe ser guiado en principios constitucionales
administrativas que persiguen la eficiencia. Para obtener una administracion publica
eficiente debe tenerse en cuenta que la motivacién servidor publico es relevante, y
aunque representa un reto para el gerente, debido a su importancia debe ser considerada.
Incluso si la barrera de obtener resultados positivos reside en los funcionarios que ocupan
puestos permanentes, es el deber del administrador de superar este obstaculo, ya que fue
confiada por la gestién de personas. Dada la complejidad de la conducta humana, motivar
a la gente implica en dedicacién, sensibilidad y sobre todo, la capacidad de gestionar la
diversidad. Todos los individuos son diferentes, se rigen por valores unicos y actitudes
qgue tienen distinguirse de los demas. Manejar esta diversidad de personalidades que
crean una equipo cohesionado, unido y opera principalmente en la busqueda de objetivos

organizacion es esencial para lograr un buen rendimiento y alta rendimiento.
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| semANASs

Introduccion

El mayor desafio para las organizaciones de hoy es aprender a convertir el conocimiento
de sus empleados en el conocimiento de la organizacién. Las preocupaciones y la
complejidad de esta nueva era, empezando por los propios intentos permitiendo la
verbalizacion o recurso conocimiento explicito. Una caracteristica los cuales, a diferencia
de los otros, como los recursos financieros, naturales o mano de obra, Dificiimente se
entiende, clasifica, mide o transmitida. Es un recurso invisible, intangible, dificil de
imitacion y tenia, a lo largo de la historia, diferente significados y funciones. Durante la
antigliedad clasica, el conocimiento se utilizé para crecimiento personal y para aumentar
la sabiduria y la satisfaccion individual (Drucker, 2001). En la mitad del siglo XVIII, este
punto de vista se modifico en parte por advenimiento de la revolucion industrial. A partir
de ahi, el conocimiento comenz6 a girar a la aplicaciéon en la sociedad, dejando de servir
sé6lo la satisfaccion personal. Con la revolucion industrial, la propiedad de los medios de
produccion y la explotacion laboral convertido en fuerza para el desarrollo econémico. A
finales del siglo XIX y principios del XX, era evidente el crecimiento alienacion del hombre
en relacion con su trabajo. El desplazamiento de la sociedad industrial para una sociedad
basada en informacién y el conocimiento esta motivado especialmente por el nuevo factor
de produccién que, de hecho, es conocimiento. Esto pasa a ser el motor de la economia y
se transforma en la principal forma de produccion. El conocimiento es un marco esencial
en términos de organizacién de los procesos de trabajo y de gestion, como la dicotomia
entre concepcion y ejecucion de la tarea. El trabajador del conocimiento, a su vez, pasa
de ejecutor de tareas para establecer su propia légica de trabajo. El deja de ser un
especialista en un campo de conocimiento, tornando-se mas flexible y multidisciplinar,
capaz de llevar a cabo el trabajo en equipo con el objetivo comin de resolver los

problemas de la organizacion.
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Aunque el conocimiento no configura la propiedad de organizaciones, la aparicion de
nuevos productos y servicios esta directamente relacionada el rendimiento creativo de las
personas que trabajan en ellos, el conocimiento de cada uno individual, asi como la
interaccion de este con el grupo. Actualmente en las organizaciones es necesario crear un
ambiente en el que las personas comparten el conocimiento, internalizar y aplicarlo para
crear nuevos conocimientos materializado en productos, procesos y servicios. En el caso
de las organizaciones en la esfera publica, el proceso de cambio camina a un ritmo mas
lento. La gran mayoria de estas organizaciones aun conserva gestion burocratica y no
puede responder con rapidez y las exigencias de calidad de la comunidad. Tal
administracion se ha desarrollado en otra época, cuando la sociedad funcion6 en diferente
ritmo y transformaciones se produjo con menos rapidez. Por lo tanto, se puede decir que
en la actualidad hay un choque entre los valores de la administracion publica y la nueva
economia. El resultado es la imagen de forma generalizada en la sociedad, la ineficiencia
y la mala calidad administracion publica. Sin embargo, la administracion publica en
cualquier sociedad, es importante y compleja. Afecta a varios aspectos de la vida social,
gue influyen en la cultura, la calidad de la vida, la educacion y la salud. Cuando
competente, puede contribuir a la construccién una gran sociedad. Por otro lado, un
servicio publico incompetente puede conducir a la sociedad ruina sociales. En este
sentido las medidas de la modernidad son necesarias. Es importante para introducir la
discusién de los conceptos de la sociedad contemporanea dentro del contexto de la
administracion publica romper definitivamente con la dicotomia encontrado en la literatura:
organizacion privada y la organizacién publica. Surge asi, papel de la gestion del
conocimiento dentro de la administracion publica, que trasciende el propdsito de mejorar
el rendimiento de las organizaciones. Con los cambios internos en el modo de gestion de

la organizacion, la sociedad también gana con los beneficios de mejores servicios.
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e Gestion del conocimiento: La gestion del conocimiento es un proceso para la
creacion, captura, almacenamiento, difusiobn, uso y proteccidon de los
conocimientos importantes para la empresa;

e Gestion del conocimiento, a través de sus practicas, pretende organizar el
conocimiento estratégico de los empleados y el conocimiento externo, que
son esenciales para el éxito empresarial;

e La gestion del conocimiento en los sectores publicos y privados;

e Desafios de la gestion del conocimiento en los sectores publicos y privados;
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13. LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y CONOCIMIENTO

La sociedad contemporanea ha seguido en los ultimos afos el desarrollo y la expansion
acelerada de la capacidad de procesamiento de computadoras y las comunicaciones.
Estos cambios afectan a la sociedad, economia, politica, procesos de produccion,
relaciones laborales, en el centro académica, la cultura y la forma en que la
administracion publica es visto por la populacion en genera. La revolucion digital de la
misma manera que crea nuevas oportunidades la innovacion y el crecimiento, crea
inestabilidades por fendbmenos y cambios en diversos aspectos en la organizacion social.
Entre las oportunidades, se pueden destacar: difusion instantanea de la informacion, las
posibilidades de aprendizaje a distancia, el comercio electrénico, comunidades virtuales,
nuevas formas de empleo (especializado para multidisciplinar) y otra, principalmente a
través de Internet. Entre los fendmenos destacan-se: la economia digital , la globalizacion
de la economia, las crisis interdependientes financiera, el aumento de la exclusién de los
paises en desarrollo, la tendencia a la falta de puestos de trabajo en sectores ya
estabilizado, la migracion de las fabricas, intensa recuperacion de la calidad de los
servicios publicos por parte de la empresa, entre otros. En la medida surge una industria
local (equipos, servicios, contenidos) y el consiguiente aumento de la oferta de sus
productos y servicios especializada en nivel interno y externo, en una sociedad, se puede
caracterizarla como la sociedad de la informacion. La sociedad de la informacion se
centra en la informacion del objeto como un producto o materia prima en si, la sociedad
del conocimiento deben centrarse en el uso informacién por parte del individuo como un
proceso. En este caso, por lo tanto, la informacién esta trabajando como agente mediador
de la produccién de conocimiento. En una organizacion moderna, el conocimiento debe
ser dirigido a hacer algo, que estda comprometido con una actividad central. Estas
organizaciones tienen como la funcion principal hacer conocimiento productivo,

aumentando su capacidad para generar resultados.
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Hay varios elementos que caracterizan a las organizaciones predispuestos para
implementar una administracion intensiva en conocimiento, la dispersién geogréfica, el
rapido crecimiento y alto nivel de turbulencia en la fuerza de trabajo, cultura de la
autonomia, la responsabilidad, la excelencia, pensamiento estratégico, conciencia de que
el producto se hace en gran parte por conocimiento. En mayor o menor medida, estos
elementos estan presentes en la mayoria de los ambientes de las organizaciones,

sefialando la necesidad de nuevos modelos de gestidon de personal, bienes y servicios.
13.1 GESTION DEL CONOCIMIENTO

La gestion del conocimiento puede ser entendida basicamente como " arte de la creacion
de valor de los activos intangibles de la organizacion " (Sveiby ,1998), es decir, su funcion
es generar rigueza y el valor a partir del gerenciamiento de los elementos que estan fuera
del contexto habitual de la tierra, capital e mano de obra, vision compartida por Drucker
(1993). Gestion del conocimiento es “una estrategia que transforma los activos
intelectuales de la organizacion, informacion grabada y el talento de sus miembros. El
aumento de la productividad, nuevos valores y aumento de la competitividad” (MURRAY,
1996). En este enfoque, el gestidn del conocimiento sirve para apoyar y guiar a partir de
un plan estratégico que incluye informacion y el conocimiento, la mejor manera de sacar
provecho de ella. Gaertner Group (1998) define lo siguiente: "La administracion de la
amacena e comparti los conocimientos de la propiedad intelectual para obtener
excelentes resultados en productividad y capacidad de innovacién de las empresas. Es un
proceso que implica generar, recopilar, asimilar y aprovechar el conocimiento, con el fin
de generar una la empresa mas inteligente y competitivo". Este enfoque valora la puesta

en comun importante que la informacion se asimile como conocimiento.
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Las principales funciones de la Gestion del Conocimiento en las organizaciones son:

e I|dentificar adecuadamente los conocimientos pertinentes para el buen

funcionamiento de la empresa;

e evitar que el conocimiento raros y no deseados entren en el desempefio de las
funciones del negocio;

Para Davenport e Prusak (1998), la gestion del conocimiento en las organizaciones debe

atender los siguientes objetivos, manteniendo el foco en el conocimiento e no en dados o

informacion:

1) crear un depdsito de conocimiento que consiste en conocimiento externo usando :
conceptos y las herramientas de inteligencia competitiva; conocimiento interno

estructurado; conocimiento interno informal;

2) mejorar el acceso al conocimiento a través de identificacion de paginas amarillas;

estabelecimiento de rede de contacto con especialista;

3) desarrollar un ambiente y cultura organizacional que estimulen la creacion y uso de

conocimiento;

4) gestionar el conocimiento como un recurso mensurable a través de auditorias internas,

la busqueda del conocimiento, capital intelectual, dispersado en la organizacion;

Skyrme (1997b, p.4) identifica en diversas empresas de todo el mundo, muchas
actividades que son comunes en la gestion del conocimiento: la creacion de equipos de
conocimiento, con el objetivo de desarrollar métodos Gestion de Conocimiento; el
intercambio de las mejores préacticas, a través del uso intensivo de las bases de datos,
interaccién y eventos; desarrollo de bases de datos y el conocimiento, a través de

registros adecuados de mejores practicas;

La creacién de centros de conocimiento para el desarrollo de habilidades en Area de

Gestion de Conocimiento; uso de las tecnologias de colaboracion como intranets y de
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trabajo en grupo; equipos de capital intelectual, con el objetivo de identificar y auditar los

activos intangibles, tales como el conocimiento.
13.2 SECTOR PUBLICO EN LA SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO

La sociedad estd experimentado transformaciones sociales y economicas que llega a
todos los sectores, incluida la administracion publica, que debe adaptarse a esta nueva
realidad. Este escenario requiere un nuevo perfil de servicio publico, en la busca de mejor
atendimiento e servicios prestados a la populacion. Sin embargo, estés cambios afectan
no solo la administracion publica, sino también a os usuarios. Estos son cada vez mas
conscientes de sus derechos que requieren servicios de calidad, sea en la salud, la
educacion, la seguridad, otros sectores. La administracién publica debe ser capaz de
responder de forma rapida vy la calidad del servicio prestados. Para conseguirlo es
necesario estar comprometidos con practicas modernas de gestidn, distancidndose cada
vez mas, el modelo burocratico. Después de haber cumplido con su papel en el pasado,
se convirti6 en el modelo burocratico obsoleta por su caracteristica excesivamente
formalista y rigido, jerarquico y poco comprometida con los resultados. Basandose en los
valores de la nueva economia, en la que a reconocer el conocimiento como el recurso de
valor estratégico, la administracion publica debe ser consciente de la importancia de
unirse a un nuevo desafio: orientar sus acciones estratégicas a fin de mejorar el
conocimiento de la organizacién. El proceso de cambio en la administracion publica tiene
como barrera todo los principios y formas de trabajo que se han perpetuado sin tener en
cuenta le cambios ambientales experimentadas por la compafia. Estos cambios
conducen a organizacion de repensar predominantemente actitudes y estrategias
pasadas que cegaron las personas para nuevas oportunidades. La diferencia entre las
organizaciones que van a tener éxito con este proceso y los que no lo va a conseguir el
éxito es conocimiento, por medio del cual se encuentra la herramienta estratégica para

enfrentar este gran entorno de turbulencias.

El fendbmeno de la globalizacion y la relacién entre los paises y empresas trae nuevas

actitudes sobre la competitividad de las organizaciones. El desafio entre las
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administraciones, tanto publicas como privadas, se aumentara la competitividad.
Presiones reales se ejercen sobre estas empresas que deben pasar a utilizar el
conocimiento como una herramienta esencial. El resultado final esperado del sector
publico, en relacidon con la mejora de su aparato administrativo, extrapola las teorias y
procedimientos metodoldgicos para asumir las caracteristicas de las relaciones
comerciales. La nueva posicion del sector publico debe distanciarse de una relacion
clientelar que puede conducir a una forma de demoras y la corrupcion, para ser acercar a
una posicion con caracteristicas de la imparcialidad, la transparencia, la flexibilidad, la
valoracion de sus empleados y buen funcionamiento de su sistema de informacion. Los
procedimientos adoptados para la planificacion en el sector publico deben dar mayor
énfasis al aprendizaje organizacional y mejora de la capacidad de gestidon del gobierno.
La eficacia y la eficiencia en el sector publico deben ser traducidas como mejoras en el
servicio a la populacién. Deben ser repensadas los modelos de gestién en la industria
publica, mediante la insercidon del tema de la agregacion de valor a los servicios que se
ofrecen a los ciudadanos. En este sentido, el perfil profesional capaz de asumir las
responsabilidades los cambios en el sector publico deberia reflejar en sus habilidades de
la capacidad de gestionar de manera transparente, organica y sistémica. En este
contexto, el sector publico sufre la eficacia y la legitimidad crisis, que esta vinculado a su
incapacidad para satisfacer las demandas de los ciudadanos. Discapacidad esta causada
por la falta de correspondencia entre el estado y la sociedad, en la que el modus operandi
del sector publico se convierte en si mismo, actuando frio e impersonal, Inflexible y alta
resistencia a mudanzas. Un aspecto evidenciado es que so6lo se le permite hacer lo que
esta previsto en la ley, sirviendo este argumento como un escudo para no promover
cambios en el sentido mas amplio. El propdésito de la gestion del conocimiento es mejorar
el rendimiento de empresas, si las organizaciones no gubernamentales, los segmentos

del sector privado, las personas y paises.

Para las empresas privadas, por ejemplo, esto significa mejorar productos de calidad y
servicios, aumentar la satisfaccion del cliente, la innovacion, aumentar la productividad vy,

por consiguiente, aumentar la rentabilidad y el rendimiento contra competencia. Sin
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embargo, en una sociedad democratica, la gestion del conocimiento un propdésito mucho

mas amplio en la administracién publica. Las organizaciones publicas ademas de

aumentar la eficacia de sus acciones a la sociedad, con un minimo de recursos, debe

gestionar el conocimiento para:

encontrar la forma mas adecuada para afrontar los desafios;

permitir a los actores sociales (ciudadanos, organizaciones no gubernamentales y
otros) actian como socios del estado en la formulacion y aplicacion de politicas

publicas;

contribuir para que la populacion se inserida socialmente, reduciendo las
desigualdades y mejorar la calidad de vida a través de la construccion,
manutencion y expansion del capital social y el capital intelectual de las

organizaciones;

permitir la educacién a los ciudadanos para que sean trabajadores competente en
conocimiento por medio del desarrollo de todas las &reas de conocimiento de las

organizaciones;

Desafios de la gestién del conocimiento en los sectores publicos y privados

La gestion del conocimiento es tan importante que es necesario incorporar en las

actividades de todas las instituciones con el fin de crear una verdadera sociedad del

conocimiento. Los principales desafios son:

Hacer del conocimiento y su gestidon, un elemento critico de la competitividad
nacional. Una universidad - podria haber sido dado ejemplos de otras instituciones
del sector publico - debe tratar de adquirir los mejores profesores con el fin de ser
capaz de hacer la parte superior de investigacién que, a su vez, le permitira atraer
mas inversion en investigacion y necesariamente mas conocimiento. Por otra parte,
sin el conocimiento y la investigacion es poco probable que tenga acceso a los

mejores estudiantes.
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A su vez, si una universidad no puede transferir sus conocimientos a los
estudiantes, tanto en el sector empresarial y los servicios publicos dificilmente
pueden ser competitivos. Es evidente que el conocimiento es un elemento
intangible clave para el funcionamiento tanto del sector publico y privado. Su

correcta gestion es crucial.

A pesar de que las empresas producen bienes y servicios intensivos en
conocimiento y capital intangible, y estadn acostumbrados a competir en el mercado
de estos bienes escasos, los servicios publicos compiten directamente con las
empresas para la adquisicion de este conocimiento como en la educacion, la
ciencia y los servicios. Por otra parte, dado que la demanda de los consumidores
de los bienes intensivos en conocimiento del sector empresarial, se espera que
estos mismos consumidores a mantener esta busqueda de bienes intensivos en
conocimiento como en el sector publico. En consecuencia, la presion para una
economia del conocimiento es genérico y se aplica tanto a los sectores publicos y
privados;

Es necesario desarrollar una estrategia basica para el desarrollo de la gestion del

conocimiento en el sector publico y un conjunto de indicadores que permitan valorar la

evolucion de esta estrategia. Como elementos clave de esta estrategia que tenemos las

personas, procesos Yy tecnologia. La gente, por razones obvias, dado que el éxito de

cualquier iniciativa tendra como punto de partida la disponibilidad, la motivacion y la

capacidad de que las personas y la organizacién tienen que utilizar, compartir e

internalizar el conocimiento existente en la institucion.

Por lo tanto, es necesario crear una cultura de acoplamiento y reducir todas las barreras

organizativas que dificultan el intercambio de conocimientos. El papel de la confianza y la

reciprocidad es importante. Desarrollar un liderazgo para liderar el cambio organizacional

11 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

y para permitir el fortalecimiento del intercambio de conocimientos, este lider debe ser el
modelo a seguir de la institucion. Por dltimo, el desarrollo de un sistema de recompensas
gue premia no soélo el intercambio de conocimiento como lo explicito del propio
conocimiento y el uso del conocimiento de la organizacion. Los procesos son importantes
porque van a definir como localizar, capturar y compartir conocimientos dentro de la
institucién, lo que permite la definicion de metodologias y rutinas organizativas, que varian
de acuerdo a la institucion de que se trate. El desafio de la administracion publica en lo
gue respecta a la gestion del conocimiento por una parte, pone a disposicion de las
personas (individual y colectivamente), y proporciona comunicacion del conocimiento
tacito. Sin embargo, sera dificil encontrar soluciones integrales (por ejemplo, un hospital,
una agencia gubernamental porque tienen enfoques muy especificos), por lo que es
necesario para iniciar el proceso, la obtencion de resultados y, con el tiempo, fomentar la
mejora de los resultados. El conocimiento y la gestién de la informacion es un proceso
esencialmente organizaciones enddgenas. Debido a sus caracteristicas, no es probable
gue sea trasplantado de forma mecéanica, el sector privado al publico. Para obtener el
éxito visto en las organizaciones privadas, debe producir "nuevos conocimientos” sobre la
gestion del conocimiento, la aplicacion de la inteligencia propia del "capital humano" del
sector publico, para producir un proyecto estratégico, instrumentos especificos dirigido a
apalancamiento conocimiento y su gestién, para mejorar los servicios publicos, por
ejemplo. Mas de procedimiento, el conocimiento y la gestion de la informacién en el sector
publico adquiere caracteristicas de las politicas publicas necesariamente. La puesta en
practica de la gestion del conocimiento en el sector publico debe comenzar
necesariamente un autoandlisis de sus activos intelectuales y la identificacion de su

conocimiento tacito.

Se debe ir precedida de plan estratégico integral y la institucionalizacion de los equipos.
Por lo tanto, la aplicabilidad, con resultados positivos en el sector publico de las
metodologias de gestion de los conocimientos desarrollados por la teoria de la

organizacion y la economia de las ideas, de las necesidades y caracteristicas especificas
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del sector privado y se centr6 sobre todo en la agregacion de valor econémico a bienes y
servicios esta determinada por la competencia y la inteligencia (la conciencia reflexiva) de
los gestores publicos y el capital humano para apropiarse, de manera creativa, dicha
informacion y producir conocimiento nuevo y propio de la gestion del conocimiento, la
formulacion de practicas para identificar y satisfacer las diferencias esenciales, las
condiciones, los principios, objetivos y metas estratégicas propias de la Administracion
Puablica. En la administracion publica, el objetivo seria no, por ejemplo, la acumulaciéon de
riqgueza y capital intelectual, incluso a través de patentes o la maximizacion del beneficio
como en el sector privado. Debe ser la maximizacion de la ciudadania, el bienestar social,
la transparencia de los gobiernos, el cumplimiento de los compromisos politicos que son
el alma de la democracia, la calidad de vida de las poblaciones, asi como la eficacia en el
uso de los fondos publicos. La puesta en practica de la gestion del conocimiento en el
sector publico, por lo tanto requiere de la reflexion y la produccién de metodologias
especificas, adaptadas a sus necesidades. Debe ser visto como una politica publica
estratégica y de largo plazo que excede los limites de tiempo de los gobiernos e incluso el
disefio institucional estricto del Estado como una entidad politica, teniendo
obligatoriamente el foco de los ciudadanos, de los empleados y de los participantes de
esta accion, en el sentido de la democracia participativa. Por lo tanto, hay diferencias
esenciales a tener en cuenta. Una de ellas es que la administracion estatal y publica sélo
puede hacer aquello para lo que estan autorizados, constitucional y legalmente, mientras

gue el sector privado o privado, pueden hacer todo lo que no esté prohibido.

Otra es que el sector publico estd subordinada a los principios de la moral, la
impersonalidad, la legalidad, economia, racionalidad, la publicidad, el propésito, la
motivacion, la eficiencia y el interés publico, mientras que el sector privado, especialmente
el econdmico / financiera, es impulsado por la busqueda de la acumulacion privada de la
rigueza y el capital, la competitividad, la rentabilidad y otras normas de los mercados
globales. Como resultado, el conocimiento del sector publico, a pesar de que puede ser
descrito de manera similar como el capital intelectual y humano, podria ser visto como

activos y bienes publicos, implementado y administrado con el fin de garantizar la
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disponibilidad del interés publico, y se determina por la légica de la relacién politica (y no
econOmico, comercial, administrativo administraron mas alta, o proveedor de bienes y
servicios en los que el ciudadano se reduce a los consumidores) con el ciudadano y hacia
la universalizacion del acceso a los servicios publicos y el conocimiento, lo que resulta en
una amplia socializacion del conocimiento y también la prevenciéon de su propiedad
privada 0 su uso como un elemento prioritario para la creacion de oportunidades de
negocio para los inversores privados. En el sector privado, el conocimiento es el capital
intelectual impulsado por la légica del mercado y oportunidades de negocio, aplicado a
afiadir valor al producto, servicio o marca, aumentar la rentabilidad, lo que resulta en
patentes, confidencialidad, etc. El conocimiento como un guardia de bien publico
estratégico para determinar las relaciones con los planes, los salarios y las carreras de
funcionalismo y es esencial para la delimitacidn / definicion de lo que las funciones tipicas
de estado y estructural (capital humano) y aquellos que s6lo se derivan de actividades
ciclicas de los gobiernos. Del mismo modo, y de manera similar la importancia de que los
proveedores y los socios tienen la gestion del conocimiento en las politicas del sector
privado, de productos y servicios de compra, las asociaciones y concesiones, acuerdos y
convenios, debe estar relacionada con de adquisicién / conservacion del conocimiento y el
capital intelectual de las organizaciones publicas y también con la implementacion de

nuevos vinculos con las organizaciones asociadas.

Por lo tanto, la gestion del conocimiento en el sector publico, que tiene la misma eficacia
gue se presenta en el sector privado, debe ser tratada como una politica estratégica y
publica implementada en coordinacion y no como otra moda. Debe ganar la permeabilidad
y la permanencia en la estructura del Estado y no debe confundirse con la accién politica
de gobierno especifica. Los desafios que la gestion del conocimiento ha presentados
deben estar en especial a las oportunidades que este proceso ofrece a las
organizaciones. Cuando consideraciones de rescate Oliveira Junior (2001), esta claro que
el éxito en el mercado se requiere la generacion de poderes ampliados, distintivos, que se
extienden mas alla de la habilidades esenciales que, a su vez, se rigen por un parametro

de rendimiento inmediatamente. Es de tener en cuenta las capacidades de una
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organizacibn mas abierta a redes de dialogo y sociales, teniendo en cuenta que el
conocimiento de la organizacién necesita ser manejado en una forma en que aparece
tanto subjetiva como codificado explicitamente (Sveiby, 1998). En otras palabras, Oliveira
Janior (2001, p. 121) dice que "las empresas son comunidades sociales cuya funcion
principal es la gestion de sus conocimientos de una forma mas eficiente que sus
competidores. Este enfoque tiene el conocimiento del negocio dado que sus activos de
manera mas estratégica relevante”. La gestion del conocimiento aparece en este
escenario de complejidad y multiples interacciones como el despertar a la necesidad
visceral para la transformacién total y sin restricciones organizaciones de las personas
gue conforman esta organizacion y cémo ellos comparten sus conocimientos. Hay
muchas razones para invertir en el conocimiento. Como recuerda la Tierra (2005) invertir
en el conocimiento puede generar rendimientos exponenciales, ya que se asocia con
circulos virtuosos de nuevos conocimientos y deben ser vistos como combustible
(socialmente responsable y etioldgicamente correcta) para procesar la entorno de la
organizacion: aumenta la flexibilidad de la organizacion, causa una mayor sinergia en las
relaciones entre las personas de una organizacion y al entrar en la cultura de la

organizacién, asegura ventajas competitivas duraderas.

En un intento de promover una comunicacion mas abierta, directa y de agregacion de
conocimiento, Tonet y Torres de la Paz (2006) propusieron un modelo de reparto
conocimiento en el trabajo asi como para identificar con mayor precision los fendmenos
Se suceden a la gente en el mismo entorno de trabajo. En el modelo presentado cuatro
fases para el intercambio de conocimientos se desarrollan: la iniciacion, implementacion,
soporte y la incorporacion. Al principio, la fase de iniciacion, hay un procedimiento de
diagnostico para fuentes de conocimiento, las necesidades y demandas. Este tiempo
inicial permite conocimiento previo se asignan y por lo tanto se evitan esfuerzos
innecesarios, debido a la duplicidad de conocimiento se identifican, asi como el
conocimiento aun no esta disponible, pero que son necesarios para el contexto
organizacional. Ademas parecerse Nonaka y Takeuchi (1997), la identificacion del

conocimiento en los negocios es esencial para los procesos de conversion del
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conocimiento, esto porgue sélo cuando identificado es que el conocimiento tacito puede
ser incorporado en explicita y viceversa. Tonet Torres y Paz (2006, p. 83) sefialan que la
segunda etapa es la etapa de aplicacibn se establecen entre el poseedor del
conocimiento y el solicitante o el conocimiento del destinatario que desea compartida; el
foco de mayor interés en esta fase son los intercambios entre las fuentes y el destinatario,
y las condiciones en las que ocurrir. La tercera fase del modelo es apoyar la fase en la
gue conocimiento llama la atencién y debido proceso de clarificacion y sufrir rectificacion,
si se considera necesario, de modo que un momento después la fase fusion, el
conocimiento puede ser incorporado en el receptor o el receptor y por lo que las
relaciones, practicas y personas en el entorno de la organizacion se pueden afiadir nuevo
conocimiento compartido ahora. El modelo nos permite darnos cuenta de que hay
numerosas oportunidades identificacién, codificacion, maximizando y el intercambio de
conocimiento en el contexto organizacional, y estos muchos pasos, cuando funcionaba
correctamente, apoyan la empresas en relacion mas equilibrada con el medio ambiente,
identificando y el desarrollo del talento y agregados nuevos productos y servicios de

conocimiento.

Macedo (1999) amplia sus reflexiones, dejando claro el hecho de que hay individuos dentro de las
organizaciones que desarrollan una red de contactos internos y externos de sus estructuras. Estos
individuos son extremadamente importantes en el proceso de gestion conocimientos, y sus a
veces contribuyen a la labor de otros individuos ellos son parte de su circulo de contactos
personales. En otras palabras Sveiby (1998) dice que Gestion del conocimiento se basa en las
personas, directa o indirectamente. Son personas que organizaciones hacer, el diferencial de
competitividad y por lo tanto un proceso intencional, sistematico e integrado como la gestion del
conocimiento termina de tejer numerosas oportunidades y resultados que se agregan a las
empresas. Se sabe que este es un proceso complejo, las muchas preocupaciones y
reestructuracion que implica, pero el hecho es que, como se sugiere Vasconcelos (2001), la que
fue nombrada la gestion del conocimiento consiste en determinar lo que la empresa sabe o
deberia saber para alcanzar sus objetivos estratégicos. Bajo este enfoque, la El conocimiento es
visto como un activo intangible de la empresa, no puede llegar a la conclusion de que cada Una
vez mas, las empresas compiten entre si y son distintas en base a lo que saben, y el conocimiento

gue promover y compartir.
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El conocimiento cada vez se ha colocado como un elemento indispensable para obtener
una ventaja competitiva y diferenciacion estratégica. Las empresas empezaron a darse
cuenta de que es necesario superar el viejo paradigma industrial. Las inversiones en
bienes tangibles y cuentas bancarias de grasa para atreven a buscar un nuevo mercados
y cumplir con los desafios de la era del conocimiento. La sociedad globalizada, con todos
Sus requisitos y atributos, el modo de dejar bastante claro que es necesario invertir en el
conocimiento de los recursos con seriedad, compromiso y un proceso sistematico de
identificacion, codificacion y maximizar estratégicamente los conocimientos pertinentes, si
el conocimiento personal, conocimiento tacito o codificado, explicita. Este proceso se
denomina Gestidon el conocimiento y esto no es una moda 0 proyecto, sino mas bien un
proceso que combina los procesos de tecnologia de la informacion y la comunicacion en
el desarrollo aprendizaje organizacional constante. Los desafios son muchos y revolver
los problemas estructurales de las organizaciones como el liderazgo, la cultura, las
relaciones con el medio ambiente, el intercambio de conocimientos y resultados de las
mediciones basadas en el conocimiento. Sin embargo, la superacion de desafios deja
claro que la inversion en conocimiento es la construccion de una forma estructurada,

formas facetadas de aprendizaje, el crecimiento con mas oportunidades y solidez.
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SEMANA 6

INTRODUCCION

A partir de la humanidad en la mayoria de las sociedades primitivas, incluso entre los
animales, la busqueda de alivio del dolor y la cura de la enfermedad se ha intentado.
Dentro de la Administracion Publica no es diferente. Se observa que las personas son
apropiadas de acuerdo con el entorno de trabajo y la receptividad ellos tendra que ser
atendidas por el sector de servicios. Es decir, el individuo nada es el reflejo del entorno en
que viven. Es de fundamental importancia que tiene la capacidad, actitud utilizacién
racional y 6ptima del talento humano en las estrategias cuando se trata de la gestion de
personal en la administracion publica. En un mundo cada vez mas competitivo, donde no
hay mercados estdn mas restringidos por limites geogréficos, los grupos se hicieron
ocupa no solo de la técnica de factor de calidad, sino también con el potencial empleados
humanos, creativos e innovadores. Y cada dia son tomando conciencia de la importancia
del factor humano como una "herramienta" estratégica la agregacion de valores. Con todo
esto da para analizar como el factor humano puede influir en el factor técnico en los casos
cuando se trata de la direccion de personas en administracion publica. Con el
advenimiento de la tecnologia de automatizacion e informacion parecia que la necesidad
de los seres humanos para trabajar terminaria. Llego la personalizacién y el avance del
sector servicios, exigiendo mano de obra capacitada. El trabajador gana el estado mas
alto de la estrategia relevante organizaciones y el mundo del trabajo. "La administracion
de recursos humanos es una de las areas mas afectadas por los cambios recientes que
estan sucediendo en el mundo moderno. Las empresas se dan cuenta de que la gente es
la parte del sistema nervioso que incluye inteligencia negocio y la racionalidad en las
decisiones”. (CHIAVENATO, 2004, p. 34).

Exponenciacién la produccién de conocimientos relacionados con la gestion personas.
Empresas atrapan la competencia para ser el mejor lugar para trabajar, ellos ofrecen altos
salarios, compensacion variable, las oportunidades para la auto-realizaciéon, el desarrollo
profesional y personal, familiar red social, beneficios extendidos, finalmente calidad de
vida laboral. En otros departamentos o grupos de realidad como se les conoce, recursos
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humana de la mayoria de las instituciones publicas restringen sus actividades a la hoja
pagar, pensiones de jubilacion y concursos. Los servidores de las instituciones publicas
no es relevante estratégica. Hay negligencia en la gestion de los servidores; el resultado
es baja la calidad de la vida laboral y sobre todo desperdicio de recursos humanos.
Residuos de reaccion debe generar en la sociedad, pero por desgracia, nuestra cultura
esta lejos de condenar la corrupcién, la baja calidad Los servicios prestados por las
instituciones publicas, el desperdicio de recursos materiales y mas de condena y entender
gue el desperdicio de recursos humanos es desperdicio de nuestro dinero y también una
de las causas de baja calidad servicios de salud, educacion y otros servicios publicos. De
acuerdo con Carr y Littman (1992), la gestion de personas en el servicio publica es
todavia muy ligado al paradigma mecanicista, habiendo absorbido algunos de paradigma
holistico que abarca mucho mas profundamente las areas de la actividad humana. Con
miras a la mejora continua del proceso de gestion de personas que estd siendo
desarrollado por el Centro de Documentacion y su posterior consolidacion, sugiere
algunas acciones que dentro de la vision holistica, todos son interactiva responsables de
sus resultados. Es cierto que los empleados mas cualificados tienen un espiritu critico
mas agudo, aumentando la probabilidad de diagndstico de problemas y sugerir mejoras.
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e Gestion de Recursos Humanos: los conceptos de recursos humanos en las
organizaciones;

e Gestion de Personas en sector publico: los desafios y la importancia de desarrollar
e evaluar las personas en sector publico;

e La estratégica en recursos humanos;

e Remuneracion en sector publico;

14. Gestion de Recursos Humanos

El departamento de Recursos Humanos es responsable de la "infraestructura ofrecida a
desarrollador para que pueda asi realizar su funcién. Desde su hombramiento, formacion
y seguimiento "(COSTA, 2009). En sus procesos de gestidon de personas, Carlos Eduardo
da Costa defiende que los recursos humanos son el activo mas importante de las cuales
la organizacion tiene, teniendo en cuenta que buena gestién de las personas es necesario
para que los empleados dispuestos a trabajar por la empresa para alcanzar los objetivos
de se establecid. Por otra parte empleados esperan recibir salarios justos a sus funciones
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y beneficios que hacen tiempo de retencion mejorar sus tareas establecidas. La
administracion de personas comprende el proceso en el que se presentan los recursos
humanos en la organizacion, de manera que establecer un régimen de entrada,
procesamiento y salida de él en cualquier pais en empresas de primer sector, segunda o
tercera parte de la economia. Lo que cambia es la cultura de organizacion, la legislacion
especifica del campo de actividad, las normas internas, normas tradiciones informales.

14.1 Gestion de personas en el servicio publico

El gran desafio de los negocios de hoy es bien gestionar sus recursos humanos, que son
las personas que reciben y mantienen los beneficios competitivo, por lo que es de vital
importancia, seleccionar y desarrollar lideres, es necesario saber recompensar el buen
rendimiento, controlar los costos de mano de obra y, al mismo tiempo que se mantiene un
trato justo a los empleados. Un estudio de las condiciones de organizacion que se
enfrentan; los objetivos del plan de gestidon en el area de las personas con los objetivos
de organizacion, de manera que se puede establecer politicas de gestion de personas
coherentes necesidades de la organizacion; y, finalmente, evaluar los resultados
constantemente.

Ulrich (2001) trabaja con las siguientes actividades de gestion de las personas: la
contratacion; el desarrollo; remuneracién; eficacia de la organizacion; comunicaciones;
plan de organizacion; relaciones con los empleados; las relaciones con los sindicatos y la
seguridad y la tecnologia. Uno de los grandes desafios de la gestion publica es la gestion
de los recursos humanos de la agencia que es responsable. Es el desafio de superacién
gue los resultados van a suceder. Hay casos raros en los que el gestor publico invierte en
infraestructura, pero no se afiaden calidad relacional en el proceso de gestién de
personas. Uno de los puntos pendientes de revision por lo que el gobierno puede atraer
valor a los recursos humanos son los modelos de creacion de empleo y la gestidon de las
relaciones que establece con la persona que titularizara. En la mayoria de las
instituciones publicas, especialmente los municipios y ayuntamientos, estos modelos son
los mismos que los de la década de 1990, debido a que la ley no elaborada hasta la fecha
no se ha actualizado.

14.2 La Nueva Gestion Publica

A partir de los afios 70 vio la introduccion de un nuevo conjunto de politicas y practicas en
la administracién publica en varios paises, llamado "New Public Management" o Nuevo

5 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

Gestion publica. Segun Hood (1991), este término designa un conjunto de doctrinas o
menos similares que dominaron la agenda de reforma de la burocracia en muchos paises.
Esta reforma del sector publico bajo la influencia de la Nueva Gestion Puablica inicio la
segun Silvestre (2010), en el Reino Unido con la entrada del gobierno de Margaret
Thatcher en 1979 y principal influencia tedrica de las ideologias de la "New Right", que se
opuso a la intervencion del Estado en la economia. Hay varios factores que estan en la
raiz del cambio del paradigma administrativo al paradigma administrativo y de negocios.

15. El Gobierno Corporativo Publico

El concepto de gobierno corporativo disfruté de una inmensa popularidad en el contexto
del sector privado, en referencia a la forma en que las empresas son gestionadas y
controladas. Representa mecanismos 0 principios que rigen el proceso de toma de
decisiones dentro de una empresa con el objetivo de equilibrar la competitividad y la
productividad con la gestion responsabilidad (rendicion de cuentas) y transparente. Para
las Naciones Unidas, Gobernabilidad significa el proceso de toma de decisiones y el
proceso de aplicacion (o no) de la decision, que puede ser utilizado en varios contextos
como ejemplo de gobierno corporativo, gobierno internacional, el gobierno nacional o de
gobierno regional. Para Kissler y Heidemann (2006), el advenimiento de condiciones de
gobernabilidad publicas debe ser la modernizacion de la administracion publica
insatisfactoria practicado hasta ahora. Este esfuerzo de modernizacion hace mas
gobierno empresarial (New Public Gestién), mas eficiente, pero rara vez mas amigable
para los ciudadanos.

15.1 La dimensién estratégica de la gestién de Recursos Humanos

Durante gran parte de su historia, la gestion de recursos humanos se ha centrado casi
sélo los aspectos administrativos de la gestion de los trabajadores, sin embargo, en afios
Ultima, se ha reconocido que la gestion de los recursos humanos es una fuente importante
sostenida ventaja competitiva y, como resultado, ha sido "llamado” para convertirse en un
socio negocio (Ulrich, 1997; Lawler Il y Boudreau, 2009). Este cambio de paradigma ha
permitido a partir de los afios 90, la gestion de los recursos humanos entra en una nueva
era, llegando a ser conocido por muchos como una gestion estratégica recursos
humanos.
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Este nuevo nombre representa el reconocimiento del valor afiadido la funcion de recursos
humanos en las organizaciones jugd y su importancia estratégica, capaz de lograr la
ventaja competitiva deseada. A pesar de los avances, la designacion de Gestién de
Recursos Humanos, de acuerdo con Tavares (2011), siendo mas corto es mas
conveniente y popular, por lo tanto sigue para ser utilizado en el idioma literatura actual y
la nomenclatura de los servicios. Dyer y Reeves (1995) sefialan que las razones de
Gestion Estratégica de Recursos los seres humanos consiguen un lugar prominente,
estan relacionados con el aumento de la competitividad global y correspondiente
demanda de fuentes de ventaja competitiva sostenible en sus propias capacidades
organizativas. A medida que el capital y la tecnologia estén disponible en cualquier parte
del mundo, las organizaciones buscan las fuentes de ventaja competitiva en sus propias
capacidades organizacional y mas especificamente a la gestion estratégica de los
recursos humanos. Wright y McMahan (1992), Pfeffer (1994), Snell et al (1996) se refieren
a la facilidad de imitacion de los recursos que histéricamente proporcionan ventajas
competitivas a las organizaciones y por lo tanto, las organizaciones de recursos humanos
pueden llegar a ser una fuente importante de sostenida ventaja competitiva. Para Ulrich
(1997), Becker y Gerhart (1996) un sistema de gestién de recursos humanos desarrollado
correctamente es un activo invisible que crea valor cuando se inserta en el sistema
operativo de la organizacion, por lo que es dificil de imitar por los competidores. Ulrich
(1998) afirma que el administracion de recursos humanos debe asumir un nuevo papel
dentro de las organizaciones, cuyo centro no esta en actividades tradicionales como el
apoyo administrativa, el alquiler o salarios, sino también para proporcionar soluciones
enriquecer el valor de la empresa a los clientes, los inversores y los propios empleados.
En la mayoria de empresas, recursos humanos son esencialmente la "policia” de politicas
y regulaciones, lidiar con el papeleo involucrado en la contratacion / despido, gestionar la
burocracia de los beneficios y gestionar las recompensas.

Incluso si la alta direccién dure mas en determinados ambitos, como el reclutamiento y la
formacion continua ellos sienten que sus actividades estan desconectados de la
verdadera labor de la organizacion. Este nuevo programa propuesto por Ulrich (1998)
establece especificamente que los Recursos Humanos ellos pueden ayudar a la creacion
de valor de la organizacion si se siguen cuatro caminos:
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1) Debe convertirse en socios de los altos directivos y de gestion de linea en la aplicaciéon
de estrategia. No deberia ser los Recursos Humanos para definir la estrategia, pero el
equipo ejecutivos de que los recursos humanos son miembros;

2) Tienen que convertirse en expertos en la organizacion del trabajo y de gestion,
asegurando eficiencia administrativa, reducir los costos y asegurar la calidad;

3) En caso de ser defensores de los trabajadores, en sentido estricto que representa su
preocupaciones a la alta direccion mientras que asegura que su contribucion vy
compromiso a la organizacion;

4) Los recursos humanos deben ser agentes de cambio continda;

15.2 La Gestion de Recursos Humanos en la Administracion Publica.

La gestion de los recursos humanos en la administracion publica no puede disociarse de
marco legal que esta detras de las principales practicas que se aplican en la actualidad
organizaciones del sector publico. De hecho, es un entorno extremadamente restrictiva
gue las actividades relacionadas con la gestion de los trabajadores de las funciones
publicas se llevan a cabo, creando una barrera para la adopcion de politicas y practicas,
sobre todo cuando se refieren a programas de retencién y de restriccion presupuestaria
gasto publico.

16. ADMINISTRACION PUBLICA Y SU PAPEL

Administrar es un proceso que ocurre cuando las personas utilizan los recursos, ya sean
humanos o materiales, para lograr sus objetivos a través de la utilizacion de insumos
disponible para producir bienes y servicios, tal como se indica Megginson (2000, p.7) que
esta ciencia "se puede configurar para trabajar con humanos, financieros y materiales
para tefiir objetivos de la organizacion a través de las funciones de desempefio planificar,
organizar, dirigir y controlar". La interaccion de los grupos humanos, que se ha
desarrollado con el tiempo conocido en la Tierra, ahora tiene la necesidad de que las
personas se concentren poder, debido a la complejidad y la difusion de los intereses
colectivos, delegado, en su mayor parte de los otros miembros de la comunidad para
definir, decidir y ejecutar las acciones, mejoras y buscar la satisfaccion del bienestar
general en una determinada area comun. Para lograr el bienestar colectivo de los
objetivos del funcionario publico cuya tarea puede ser permanente o temporal, es
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necesario tener la competencia y amplios conocimientos de disefio e instrumentacion de
gran ayuda en este, el cual impacto se reflejard en un largo periodo de tiempo con el fin
de que el estado desarrolla la accidén para lograr el interés colectivo. El caracter universal
de Administracion, por sus amplios principios y conocimientos, guias ampliamente su
aplicabilidad en cualquier estructura organizativa ya sea publica o privada, pequefia o
grande, ya que definen Lacombe y Heilborn (2003, p.8): "En su concepto tradicional se
define como un conjunto de principios y normas que tiene como objetivo planificar,
organizar, dirigir coordinar y controlar los esfuerzos de un grupo de individuos que juntos
para lograr un resultado comun®. Las funciones asumidas por la Administracion de
Recursos Humanos son multiples y no Unico. Varios autores presentan papeles actuales,
actividades y responsabilidades de la administracion pablica. Sin embargo.

El modelo elegido del Ulrich (1998), siendo uno del mas actual. Administraciones de
recursos humanos pueden desempefar funciones operativas y estratégicas, tienen que
ser policia y en calidad de socios, asumiendo la responsabilidad tanto objetivos
cualitativos cuando cuantitativa a corto y largo plazo. Con el fin de lograr resultados,
gerentes comienzan a establecer objetivos con el fin de garantizar resultados en su
trabajo con estos conjunto puede estipular las funciones y actividades de los socios de
negocios. Las principales funciones, segun Ulrich (1998) son: la gestion de la estrategia
de recursos humanos, infraestructura de gestion de la empresa, la contribucion de la
direcciéon y los empleados la gestion de la transformacion y el cambio.
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LA EVOLUCION DEL ROL DE RRHH (DAVE ULRICH)
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PrOROS0S Experto en Lider de Efectividad
Administracion y y socio de los
Gestion trabajadores

Enfoque operacional (dia a dia)

16.1 Estrategia de Gestion de Recursos Humanos

Segun Ulrich (1998), el papel de los recursos humanos se centra en el ajuste de sus
estrategias y practicas a las estrategias de negocio en su conjunto. En el desempefio de
esta funcion, el profesional de recursos humanos se convierte gradualmente en un socio
estratégico, ayudando a asegurar el éxito y la aumentar la capacidad de su empresa
alcanzar sus objetivos. El resultado de gestién de la estrategia es la aplicacion de cada
una de las estrategias definidas. El profesional de recursos humanos se convierte en
socio estratégico como parte del proceso de toma de decisiones en la accion y en el
disefio de practicas de recursos humanos que se ajusten a la estrategia de negocio.
Como socio estratégico, profesionales de Recursos Humanos realizan diagnéstico de la
organizacién, una proceso mediante el cual se examina la organizacion para detectar sus
puntos fuertes y débiles (Ulrich, 1998)

La administracion de la infraestructura de la empresa (como especialista en
recursos humanos administrativa
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Segun Ulrich (1998), la creacion de una infraestructura requiere profesionales de
concebir y desarrollar procesos eficientes para la contratacién, la formacion, la evaluacion,
recompensar, promover y, ademas, gestionar el flujo de los empleados en la organizacion.
La Profesionales de la hora de crear la infraestructura a través del examen y la mejora de
la constante Procesos de recursos humanos. Cuando la organizacidén inaugura una nueva
instalacion se recoloca EIl personal de caracter temporal para implementar las mejores
practicas utilizadas en los demas instalaciones. El resultado se recoge en este papel es la
eficiencia administrativa, que puede ser conseguido de diferentes maneras, lo que
garantiza la eficacia del proceso de recursos humanos, y por reingenieria de los procesos
de recursos humanos. Contratacion, formacion y premios son otro forma de generar la
eficiencia, aumentando asi la productividad y la reduccion de las pérdidas. A lograr la
eficiencia, los expertos administrativos, profesionales de recursos humanos necesitan
emprender actividades que conducen a la reingenieria continua de los procesos de
trabajo (Ulrich, 1998).

Administraciéon de contribucion de la gestion del personal (recursos humanos como
un defensor de los empleados

El papel de la gestion de la contribucion de los funcionarios implica que los profesionales
de recursos humanos participar en los problemas cotidianos y los empleados de las
necesidades. En las empresas en el que el capital intelectual se convierte en una fuente
crucial de valor de la empresa, los profesionales que el capital convertido por lo tanto los
empleados defensores de su unidon en contribuciones al éxito de la organizacion. El
resultado de este trabajo se demuestra por la mayor participacion y competencia de los
mismos. Practicas de recursos humanos deben ayudar a los empleados contribuir a
través de su experiencia en hacer un buen trabajo. Las principales actividades para la
administracion de la contribucién de los empleados estan escuchando, respondiendo y
encontrar maneras de dar a los empleados los recursos que satisfagan sus demandas
cambiantes (Ulrich, 1998)

Gestién de transformacién y cambio (RH como un agente de cambio

Segundo Ulrich (1998), la cuarta funcion de recursos humanos es a llevar a un cambio
cultural fundamental en dentro de la empresa. Profesionales de recursos humanos que
gestionan la transformacién se convierten tutores y catalizadores de los cambios
culturales, lo que ayuda a identificar y programa procesos de cambio. El resultado de esta
funcion es la capacidad de cambiar. Cuando empresas sufren una transformacion, los
ejecutivos de recursos humanos actlan como socios de negocios para ayudar a los
empleados para deshacerse de la vieja cultura y adaptarse a una nueva. La acciones de
los agentes de cambio incluyen la identificacion y estructuracion de problemas, la
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construccion fideicomisos, solucion de problemas y la creacion de planes de accion.
Después de ser descrito los conceptos basicos de la gestion de los recursos humanos,
sus subsistemas y funciones, es importante conocer sus caracteristicas especificas en el
area de la salud. En la Administracién Publica, hay grupos profesionales de los
funcionarios publicos, organizada de acuerdo a los diferentes sistemas de gestion de
recursos humanos, la carrera y habilidades. Sin embargo, independientemente del
sistema adoptado, los empleados juegan un papel esencialmente, la mayor parte del
tiempo a lo largo de su vida.

En pocos afios se han desarrollado numerosos esfuerzos para mejorar la administracion
publica en el sentido de otorgar un funcionamiento cada vez efectiva y mas cerca de las
aspiraciones de los ciudadanos. La administraciébn publica se ha centrado su
funcionamiento en una postura la estabilidad, el cumplimiento de las directrices de politica
gue determinan, en primer lugar, su poderes, y el establecimiento de normas de gestion
de recursos que hace uso; naturaleza funcional, financiera y administrativa, fruta, cada
vez mas, el contexto econdmico subyacente. EI marco de accién dominante de servicio
publico sigue siendo la ley respectiva reglamentos organicos y el que establecen
diferentes, a menudo los méas detalles como la gestibn de los recursos humanos,
financieros y materiales. Sin embargo, la realidad es muy diferente. Que dirige una
autoridad local, se ve menudo bombardeados por diferentes peticiones, sobre todo
politica y Econdmica directa emitida por el gobierno. El ejemplo es la ley de finanzas
locales o a las particularidades de cada nuevo presupuesto del estado, ya que los
servicios publicos EI competir con exactitud la ejecucion del programa de gobierno. Quién
gestiona un servicio publico siente, por otra parte, presionado por la necesidad de
gestionar adecuadamente los diferentes tipos de recursos, el vertido de la antes
mencionada, cuya la respuesta casi no se solidariza con todos los procedimientos
establecidos, y hay que hacer un partido muy dificil compatibilidad del cumplimiento de la
exigencia de efectividad y eficiencia en los resultados. Una perspectiva desafia en la
gestion de los servicios publicos, el paso de una Administracion que se basa en el poder o
la burocracia para una administracion que se adapta el nuevo siglo requiere la adopcién
de una posicion de gestion adaptado a la especificidad de los servicios publicos que se
ocupan de la respuesta eficaz y eficiente a las aspiraciones de la sociedad y politicas
publicas, incluidas las relativas a la gestién de los recursos y métodos de gestion. La
nueva filosofia de la gestion publica se basa en una nueva creencia de que tiene que ver
con aprobacion de la gestion publica a la gestion privada. Este cambio de enfoque tuvo
sus comienzos en 80 del siglo pasado.

12 www.iplacex.cl



"IPLACEX

TECNOLOGICO NACIONAL

Detras de este cambio es la fe en que la gestion privada traduce una serie de mejoras
como el aumento de la eficiencia, la mejora de la calidad, reducir impuestos, reducen
sector publico y el mejor servicio al cliente (Bilhim, 2002).

17. Laremuneracién en el sector publico

El sistema de remuneracion predominante en el sector publico es el sistema tradicional la
remuneracion, la cual tiene como objetivo proporcionar a la organizacion una herramienta
de gestion los salarios. Este modelo, como se ha dicho anteriormente, no convergencia
con otras dimensiones de la realidad de la organizacion, por lo tanto no contribuye a la
orientacién estratégica, por lo que es dificil alinear los esfuerzos para mejorar los
resultados institucionales. Dentro del gobierno, el sistema de pago tiene peculiaridades
gue difieren sustancialmente de los modelos utilizados en el sector privado. Estas
diferencias se producen debido a cuestiones como la cultura y la naturaleza de las
relaciones existentes de energia, y también debido a la definicion del parametro
establecido en el plan constitucional, legal y doctrinario (Bergue, 2010). De acuerdo con
Bergue (2010), se encuentra actualmente en la administracion publica un conjunto de
dificultades y fracasos en torno al tema de remuneracion, aspectos que han sido tratados
como inherente al sistema, e insoluble en esta linea pensado, descuidados. Este es un
problema sintomatico en el servicio publico, convirtiéendose asi en un modelo mental que
impone enormes barreras a los lideres. Con la globalizacion, la evolucion de los medios
de comunicacion, los avances en la tecnologia y por lo tanto una sociedad cada vez mas
exigente, no se puede negar estos cambios también afectan a la administracién publica.

Por estas razones, puede server un cambio de actitud de los funcionarios publicos en la
bldsqueda de formas alternativas de remuneraciébn como un instrumento de gestion de la
prestacion de ayuda a la consecucion de resultados deseados, teniendo en cuenta las
preocupaciones de los ciudadanos. En la busqueda de un modelo que es apropiada a la
realidad organizativa de una practica cada vez mas en la gestion publica es la evaluacion
del desempefio de la asociacion. La dificultad reportado por los autores con respecto a las
fallas en los procesos de evaluacion, lo que permite la aparicibn de mecanismos
informales de rotacion entre los evaluados, eliminando asi cualquier efecto de evaluacion
diferenciador. Los autores también encontraron que la eficiencia de los procesos choca en
realidad en ausencia de una cultura de la evaluacion en los érganos de la administracion
publica y, lo peor incluso entre los lideres que evaluara los servidores.
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El impacto de la modernidad afecta tanto a las organizaciones del sector privado como las
del sector publico, buscando la manera de adaptarse a la nueva realidad. En esta
basqueda de nuevas alternativas que dan soporte a los negocios, salvo las adecuadas
proporciones, todos los dias es la alineacion de los métodos de gestion utilizados en mas
notable ambos sectores. Esta similitud entre el sector publico y el sector privado, aunque
limitado, permite que el ciudadano medio al coste comparaciones de tipos y el beneficio
de impuestos pagado al estado. En cierto modo estos hechos pueden haber contribuido a
la aparicibn de ciudadanos mas conscientes y mas criticos, exigiendo un mejor
desempefio de las instituciones publicas de calidad y mucho mas en los servicios
prestados por el Estado. El gobierno se presiona a la politica publica son proyectos en
realidad, la mejora de la calidad de vida. Empresas y grandes industrias se les cobra por
una mayor responsabilidad social y ambiental, mientras que en la sociedad civil se
organiza para controlar y responsables a los politicos y gestores sobre el calidad del gasto
publico.
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