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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tiene como objeto, encontrar explicaciones a situaciones
internas que afectan el proceso administrativo (planificacion operativa y estratégica,
organizacion interna, estilo de direccion y los controles de personal y otros recursos) y que
por consiguiente, pueden afectar la calidad del servicio, proponiendo reformas al proceso
administrativo. En este trabajo, se diagnostica el proceso administrativo en sus categorias
fundamentales como la planificacion, organizacion, direccion y control y en sus diferentes
subcategorias.

El estudio, tendra su impacto en la sostenibilidad del programa de casas maternas, como
estrategia nacional, logrando un sistema administrativo mas eficiente y un servicio de mayor
calidad y calidez. Para los estudiantes y universidad, esta investigacion, sera de mucha
utilidad, en los estudios de la administracion empresarial, especialmente en la administracion
publica. Se tendra una linea de investigacion inicial, en la que se podra dar mas aportes
técnicos y cientificos al mejoramiento de la administracion publica en el pais.

Palabras claves: proceso administrativo, control administrativo y calidad del servicio.
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INTRODUCCION

La municipalidad de Ocotal, por su naturaleza, es la instancia de gobierno méas cercanas a la
poblacién, con facultades para atender su demanda y para responder a los problemas que le
aquejan, esta, tiene bajo su responsabilidad la gestion administrativa de la casa materna.

Como antecedentes de este trabajo investigativo, se analizaron tres trabajos de tesis para optar
al titulo profesional de licenciado en Administracion. Un primer trabajo aborda el tema de
“Gestion administrativa y calidad de los servicios en la municipalidad provincial de Huaral en
el afio 2015” (Calero Mora, 2016). El objetivo de la investigacion fue: determinar la relacion
que existe entre gestion administrativa y calidad de servicio de la municipalidad, e identificar
las caracteristicas resaltantes de la calidad de servicio, su principal conclusién es que la
gestion administrativa, debe ser adecuadamente llevada si se cuenta con personal adecuado
que quiera brindar sus servicios sin ningun tipo de problemas, donde se planifique, donde se
establezca una buena organizacion, que haya un liderazgo que trate de comprometer a todos
sus colaboradores y tratar de lograr los objetivos.

Como segundo trabajo, “Propuesta de Plan de Accion para el Fortalecimiento de los
Lineamientos en la Gestion y Desarrollo de los Recursos Humanos basados en la Ley 502 en
la Alcaldia de Esteli, 2015”. (Ruiz Rizo, 2016), cuyo objetivo fue; elaboracién de una
propuesta de plan de accion para el fortalecimiento de los lineamientos en la gestion y
desarrollo de los recursos humanos en la alcaldia de Esteli. Su principal conclusiéon, se aborda,
entorno a la gestion del recurso humano y se destaca principalmente el proceso de
reclutamiento.

El tercer trabajo analizado y que si aborda el tema de casas maternas en Nicaragua, es
“Conocimientos, actitudes y practicas de las mujeres embarazadas y puérperas en relacién con
el uso de la Casa Materna Dofia Maurita en Nueva Guinea en el periodo de Julio 2014 a
octubre de 2014 (Altamirano Laguna & Dinarte Romero, 2015). Su objetivo fue identificar
conocimientos, actitudes y practicas de las mujeres embarazadas y puérperas en relacién con
el uso de la casa materna. Este trabajo concluye, que dependiendo del caso y la causa por la
cual cada mujer esté ingresada, se pueden tomar ciertas medidas, como en el caso de buscar
un personal de aseo y cocinera ya que puede haber mujeres que por su condicion no puedan
hacer dichos oficios.

Este trabajo investigativo, es para obtener, una mejor descripcion del proceso administrativo y
determinar los factores que inciden en el mejor desempefio de los servicios brindados e
identificar la importancia de la gestion administrativa en la calidad del servicio.

Por lo antes expuesto, se define este trabajo de investigacion circunscrito en el &mbito de la

planificacion estratégica como un estudio e investigacion técnica para elaborar propuestas de
desarrollo estratégico.

Pagina 2



municipalidad en Casa Materna Luz y Vida, del Municipio de Ocotal, en el primer semestre

SY
g‘wi Incidencia de la gestion administrativa, en la calidad de servicio que brinda Ia
\ /A
= del 2019

MATERIALES Y METODOS
Tipo de investigacion

La investigacion que, como trabajo de grado, se plantea realizar, es una investigacion
aplicada; con ella se busca la generacion de conocimiento con aplicacion directa a un
problema social. Este tipo de investigacion, ataca problemas practicos sociales que demandan
solucién y de desarrollo tecnoldgico que corresponde al desarrollo de tecnologias para su
insercion en practica productiva. Permite disponer de informacion y alternativas de solucién a
los problemas.

Segun el nivel que se desea alcanzar, es un estudio exploratorio; Examina un tema poco
estudiado y novedoso. Es una clase de investigaciones flexibles. Es considerada como el
primer acercamiento cientifico a un problema. Se utiliza cuando éste ain no ha sido abordado
0 no ha sido suficientemente estudiado y las condiciones existentes no son aun determinantes.
La incidencia de la gestion administrativa, en la calidad de servicio que brinda la casa
materna, es un tema poco estudiado del cual no se tiene ningin conocimiento.

En esta investigacion, se realizara la descripcion de los procesos administrativos, desempefio
de los colaboradores y la calidad del servicio, por lo que se define como una investigacion de
metodologia cualitativa; con la técnica descriptiva, se recopilaran datos que permitiran la
explicacién de los comportamientos con riqueza de pensamiento Yy experiencia de las
personas. Busca un concepto que pueda abarcar una parte de la realidad. No se trata de probar
o de medir en qué grado una cierta cualidad se encuentra en un cierto acontecimiento dado,
sino de descubrir tantas cualidades como sea posible.

Segun los medios determinados para la obtencidon de los datos, tiene esta investigacion un
enfoque mixto; porque que participa de la naturaleza de la investigacion documental y de la
investigacion de campo.

Caracterizacion del Universo

Casa Materna Luz y Vida de la Ciudad de Ocotal, inaugurada el 20 de febrero del afio 2014
Ccomo una majestuosa casa materna con capacidad para albergar a la vez a 20 embarazadas,
con amplios corredores y jardines y todas las comodidades para la mujer, su bebé, su
acomparfiante y las parteras que ahi se capacitan o esperan el nacimiento de algin bebé. La
obra tuvo un costo de cinco millones 795 mil 952 cérdobas, de fondos del Tesoro Nacional, y
un &rea de construccion de un mil 800 m2. La casa cuenta con dos hermosas habitaciones con
capacidad para 10 embarazadas cada una a la vez, sala de labor y parto, un cuarto de revision,
otra de atencion al neonato, estancia de descanso, cocina y comedor, area de lavado, servicios
higiénicos y bafos, entre otros ambientes.

Poblacion o Universo
El primer universo de este trabajo investigativo, son las mujeres protagonistas, atendidas, en
el primer semestre del afio dos mil diecinueve en casa materna y como segundo universo, es la

direccion del programa casa materna, o sea el personal que administra la entidad y el personal
que gerencia desde la municipalidad.
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Por otra parte, las técnicas de recoleccion de informacion que se emplearon fueron: entrevista
y revision documental. Es importante recalcar que las entrevistas fueron dirigidas a las
protagonistas y al personal involucrado en la administracion de casa materna (alcaldesa,
gerente municipal, directora financiera, directora de promocion humana, responsable de casa
materna entre otros). en tanto la revision documental fundamentd el propoésito de la
investigacion, puesto que los documentos revisados, fueron la base para descubrir la
informacidn que sustenté cada uno de los objetivos propuestos, ademas de que sirvio para
comprobar que la informacion obtenida en otros instrumentos es real.

Muestra
v Muijeres beneficiadas (protagonistas)
v Personal de direccion (alcaldesa, gerente, responsable de casa materna, directora de
promocion social, directora financiera)

Tipo de muestreo.

“No probabilistico”, porque ambos universos tienen la misma probabilidad de ser
seleccionados, intencional.

Técnica de recoleccion de datos

En este trabajo de investigacion, se estara aplicando una Entrevista Semiestructurada, por la
libertad de desarrollo y que permite enlazar otros temas no previstos.

Etapas de la Investigacion.

Primera Etapa: Investigacion Documental.

En la primera etapa, se recopild informacion la cual fue obtenida mediante visitas a diversas
fuentes de informacién, entre ellas: paginas web, consulta de libros en internet, revision de
literatura en la biblioteca Urania Zelaya (FAREM-Esteli) e informacion propia de casa
materna, en la Ciudad de Ocotal.

Segunda Etapa: Elaboracion de Instrumentos.

Para la elaboracion de las técnicas de recopilacién de datos se tomd en cuenta los objetivos

especificos de la investigacion y los indicadores identificados en el cuadro de
operacionalizacion de las variables.
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RESULTADOS Y DISCUSION
Resultados Objetivo 1:
Diagnosticar, el proceso administrativo en casa materna de Ocotal.
Planeacion:

Dificultad en la definicion de procedimientos administrativos, se rigen por manuales
genéricos MINSA.

Debilidad en el conocimiento de los objetivos de casa materna y el documento que los
contiene, de parte del area de recursos humanos.
Organizacion

En el Manual de Cargos y Funciones, no se encuentran cargos especificos del personal de
casa materna.

El organigrama municipal, no define si casa materna es considerada como oficina
departamento o programa.
Direccion

En este trabajo investigativo esta claro la existencia de liderazgo para el cumplimiento de las
acciones en casa materna y este liderazgo se refleja en la figura de la alcaldesa como maxima
autoridad y en la responsable de casa materna.

En la ejecucion de planes, se nota la dificultad en no estar definidos procedimientos.
Control

El Reglamento Interno para casa materna, elaborado de forma particular, con normas y
orientaciones generales MINSA.

La principal actividad de control, son los informes mensuales, presentados a Concejo
Municipal y los informes semanales que realizan sobres las actividades.

No se cuenta con manuales propios, en casa materna, se trabaja con un Manual de
Organizaciéon de Estructura y un Manual de Procedimientos Administrativos Financieros,
elaborado, mediante normativas del MINSA.

El Reglamento Interno para Casa Materna, fue elaborado de forma particular para casa
materna, pero con normas y orientaciones generales del MINSA, para todas las casas
maternas del pais.

Las desviaciones a la planificacion mas comunes, estdn dadas por la realizacion de

actividades no planificadas, pero que si cumplen una funcidon importante en cuanto a la
calidad de vida de la mujer en el municipio.
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Resultados Objetivo 2:

Identificar las actividades de control, con que cuenta casa materna, para el seguimiento
de sus objetivos.

Normas de Control

La principal actividad de control, son los informes mensuales, presentados a Concejo
Municipal y los informes semanales que realizan sobres las actividades.

Rendimiento Real
Es importante destacar que no se realizan evaluaciones al desempefio del personal.
Anélisis de las Desviaciones

Las desviaciones a la planificacibn mas comunes, estan dadas por la realizacion de
actividades no planificadas.

Acciones Correctivas

Casa materna no cuenta con un plan orientado a la correccion de desviaciones.
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Resultados Objetivo 3:

Proponer reformas al proceso administrativo de casa materna, para una mejor calidad
del servicio.

CATEGORIA PROPUESTA

Actualizacion del Manual de Organizacion y Funciones, con la
inclusion de los objetivos y funciones de cada cargo.

Actualizacion del Manual de Procedimientos

Inclusion de normas de procedimiento propias de casa materna.
Definir en el Organigrama Municipal, el nivel de jerarquia y
dependencia que debe tener casa materna. (ver propuesta en anexo 3)
Actualizar el Manual de Cargos y Funciones, (responsable de casa
Organizacién |materna, enfermera de casa materna, conserje de casa materna).
Evaluar el desempefio de los servidores publicos, para comprobar el
grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel
individual, al menos cada tres meses.

Definir y documentar procedimientos, para lograr efectividad de lo
planeado.

Ajustar los esfuerzos de la direccion y ejecucion de acuerdo a los
resultados del control.

Establecimiento de un Protocolo de Actuacién, que incluya las
acciones correctivas para el mejoramiento de la planificacién de las
actividades.

Elaborar un Manual de Organizacion de Estructura, propio de casa
materna, en el que estén definidos sus objetivos y propositos.
Elaborar Manual de Procedimientos Administrativos Financieros
para casa materna.

Actualizacion del Reglamento Interno, de acuerdo a condiciones
propias de casa materna y la municipalidad.

Las desviaciones a la planificacibn mas comunes, estan dadas por la
realizacién de imprevistas. Realizar una planeacion conjunta de
actividades (equipo alcaldia y equipo MINSA).

Planeacién

Direccion

Control
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CONCLUSIONES

Después de analizar los resultados obtenidos sobre la incidencia de la gestion administrativa,
en la calidad de servicio que brinda la municipalidad en casa materna, del municipio de
Ocotal, en el primer semestre del 2019, se puede establecer las principales conclusiones:

Casa materna de Ocotal, a diferencia de otras casas maternas del pais, es un proyecto
emblematico a cargo de la municipalidad, desde la construccion de la infraestructura, como la
prevision de los recursos para su funcionamiento.

En la planeacion de actividades para el cumplimiento de los objetivos, se denota una debilidad
de conocimiento de los objetivos de casa materna y del documento que los contiene, de parte
del en el area de recursos humanos, un area sensible para la transmision de los objetivos de
una empresa a sus colaboradores. Asi también los procedimientos, son una dificultad en
cuanto a que estos no estan definidos en un documento propio de la municipalidad y casa
materna, estos se rigen por manuales genéricos facilitados por el MINSA.

La organizacién como etapa del proceso, contiene a casa materna, dentro de un grupo de
programas sociales bajo la direccion de promocion social, es su correcta ubicacion, segun el
perfil de esta direccion, pero no se define si casa materna es considerada como oficina,
departamento o es un programa.

Es importante destacar el fuerte liderazgo (direccién) para el cumplimiento de las acciones en
casa materna y este liderazgo, se refleja en la figura de la alcaldesa, como maxima autoridad
municipal y en la responsable de casa materna.

El control, como etapa del proceso administrativo, describe que los estandares mas comunes
para comparar lo planeado con los resultados, son los objetivos del cargo por cada servidor y
las metas planteadas en los planes de trabajo. Existen medios de control, que demandan una
actualizacién acorde a las caracteristicas administrativas propias de esta casa materna, ademas
se deben de implementar manuales propios desde la municipalidad, dentro de estos
documentos a considerar su revision y elaboracién se tienen:

v" Manual de Organizacion de Estructura de Casa Materna.
v" Manual de Procedimientos Administrativos Financieros para Casas Maternas.
v' Reglamento Interno para Casa Materna Luz y Vida.

Para la direccion de la municipalidad y para el personal administrativo de casa materna, la
principal norma de control, son los informes mensuales mismos que son presentados en
informe de gestién ante el Concejo Municipal en sus sesiones ordinaria (mensuales) y los
informes semanales que se realizan sobres las actividades de casa materna, estos enviados a
INIFOM Regional, para el seguimiento al programa nacional de casas maternas.

No cuenta la municipalidad, con un plan orientado a la correccion de desviaciones en el curso
de la planificacion de las actividades de casa materna, la administracion municipal hace
correcciones sobre el curso de las actividades de manera espontanea pero no se documenta
esta actividad de correccion. Las desviaciones, mas comunes estan dadas por la realizacion de
actividades imprevistas, pero que cumplen una funcién importante en relacion a la mejora de
calidad de vida de las mujeres y sus preparativos para un parto mas humanizado y con calidez.
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La calidad de servicio, es satisfactorio para las protagonistas, realizado con un trato de
cortesia de parte del personal de casa materna. La atencion médica es acorde a normas
técnicas establecidas y se atiende en el tiempo previsto cada protagonista.
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RECOMENDACIONES

Concluido este trabajo investigativo, se realiza una serie de recomendaciones y sugerencias
para un mejor desarrollo del proceso administrativo municipal y en especifico para casa
materna:

v

Realizar ajustes en los objetivos de casa materna, incorporando lineas que permitan
identificar las actividades que se ha venido realizando como imprevistos.

Implementar las reformas propuestas al proceso administrativo, mediante un plan
conjunto de actores municipales involucrados (direccion superior, gerencia, recursos
humanos y personal de casa materna).

Establecer un protocolo de actuacién que incluya las acciones correctivas, para el
mejoramiento de la planificacion de las actividades de casa materna, acorde a la
estrategia del programa nacional de casas maternas.

Compartir los espacios de planificacion de las actividades de casa materna, con su
aliado institucional mas proximo, Ministerio de Salud.

Se recomienda hacer usos de la herramienta administrativa “Evaluacion al

Desempefio”, como minimo cada tres meses (personal directo en casa materna y
personal administrativo municipal involucrados en el servicio)
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