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RESUMEN

Es indudable el momento historico por el que atraviesa el mundo, inmerso en un
evidente proceso acelerado de globalizacion, caracterizado por un aumento del
desempleo y una caida del consumo. Por lo que podria parecer una pregunta artificiosa
o inutil decir: ;Qué pueden hacer los gobiernos para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos en un escenario marcado por la incertidumbre, la pérdida del poder
adquisitivo y el aumento de la pobreza?; asumir este compromiso requiere de talento,
capacidad y conocimientos para poder desempefiar de una manera eficiente cualquier
cargo en la administracion publica con honestidad, eficiencia y probidad. De ahi que se
hace necesario un buen funcionamiento de los servicios publicos, Optimo y jamas
insuficiente, que contribuya de alglin modo a resolver parte del problema y ayude a la
consolidacion de un Estado que garantice los derechos de sus ciudadanos. Lo cual es
considerado hoy en dia como una obligacion inexcusable, por lo que las actuaciones
dirigidas a reformar la administracién publica deben dar paso a una nueva concepcion
orientada a satisfacer las necesidades de la sociedad de una manera mas eficiente.

Es por esto que se desprendié la necesidad de disefiar una propuesta basada en el
proceso de planificacion estratégica y en el modelo propuesto por Chias (1995), la cual
estd estructurada en ocho (8) partes que van desde el disefio de las bases del plan
estratégico hasta su respectiva evaluacion; pasando por la elaboracion de estrategias
generales de mercadeo (segmentacion y posicionamiento), el marco de actuacion (qué
se pretende hacer y donde), la definicion de las politicas (lineamientos) generales del
gobierno, la mezcla de mercadeo (marketing mix), el disefio de programas, servicios, e
implementacion. La herramienta est4 dirigida a mejorar la gestion publica, combinando
cuatro criterios claves: El grado de utilidad colectiva (amplitud del publico objetivo), el
grado de satisfaccion del publico con el programa (nivel de satisfaccion), el grado de
satisfaccion interno (nivel ponderado de los politicos, disefiadores y funcionarios) y la
incidencia del gasto (gasto real/publico objetivo) que coinciden con los resultados
financieros del intercambio (utilidad colectiva y utilidad financiera).

Para llevar a cabo el trabajo, se empled una combinaciéon de las modalidades de
investigacion documental y de campo. En primer lugar, en la recoleccion, andlisis e
interpretacion de la informacion documental, se usaron técnicas y procedimientos
propios de ésta estrategia, como lo son: el andlisis documental de fuentes bibliograficas,
el analisis de contenido, la observacion documental, el resumen analitico y el andlisis
critico. Asi como, en segundo lugar, el trabajo de campo se llevo a cabo mediante el uso
de la entrevistas como instrumento de recoleccion de datos, lo que permitidé obtener de
manera directa los insumos necesarios para la elaboracion del proceso de diagndstico
inicial a partir de los datos recabados.



INTRODUCCION

La orientacion al mercado en el mundo empresarial ha seguido una evolucion en
funcion del peso que se le ha dado a la satisfaccion de los intereses de la organizacion y
de sus clientes, por lo que hoy en dia el marketing sostiene que la clave para alcanzar
estos objetivos consiste precisamente en identificar las necesidades y deseos del publico
objetivo para poder satisfacerlos en una forma mas efectiva y eficiente que la

competencia.

Asi mismo se suma una nueva vision en la que se descarta totalmente las visiones
simplistas en la que solo es considerado como el resultado de un proceso de
planificacion sea exclusivamente comercial dejando de lado su verdadera orientacion

como soporte técnico de una auténtica y real orientacion al ciudadano.

En este marco de referencias conceptuales genéricas y en la busqueda de una nueva
vision producto de los excelentes resultados que ha generado en el ambito privado la
planificacion estratégica es cuando surge la necesidad de ver en ésta un enfoque que
permita establecer una logica comparacion con el sector publico, lo cual supone que la
tarea de las organizaciones es precisamente identificar las necesidades, deseos e
intereses de su publico objetivo para poder satisfacerlos de manera eficiente y siempre
orientado a producir un equilibrio en los beneficios que obtienen cada uno de los actores

de intercambio o entre quienes prestan el servicio y los que lo reciben.

De ahi que la investigacion busca precisamente aplicar la 16gica del procedimiento
estratégico a la administracion publica, es por ello que combina las bases cientificas de
la teoria general y el enfoque filos6fico o forma de pensamiento que guia su aplicacion

hoy en dia.

Al mismo tiempo nuestra investigacion se sustenta en el trabajo realizado por Henry, N.
(1.989), el cual considera que: “la ciencia de la Administracion Publica es una amplia y
amorfa combinacion de teoria y practica; y su propoOsito es promover una mejor

comprension del gobierno y de su relacion con la sociedad que gobierna” (p.20). De esta



manera cabe la posibilidad de potenciar las politicas publicas que correspondan mas con

las necesidades sociales y no con una vision parcial desde el poder ejecutivo.

De igual forma, aborda la situaciéon problematica enmarcada en el ambito publico,
partiendo del diagnostico del proceso de planificacion utilizado por la unidad analisis,
identificando sus fortalezas y debilidades, lo que permitié tener una vision mas clara del
procedimiento, para posteriormente presentar una propuesta metodologica basada en el

proceso de planificacion estratégica.

En cuanto a la forma en que se encuentra estructurado el trabajo, éste consta de cinco

capitulos que contemplan los siguientes aspectos:

e En el primer capitulo se hace referencia al estudio de la situacion problematica,
objetivos, delimitaciones y justificacion de la investigacion.

e El segundo capitulo aborda todos los aspectos relacionados a los antecedentes de
la investigacion, bases tedricas y definicion de términos basicos necesarios para
una mejor comprension por parte del lector no familiarizado con los conceptos
relacionados al tema.

e Por otra parte, el tercer capitulo comprende la clasificacion de la investigacion,
el disefio de las fases metodoldgicas, las cuales estan orientadas hacia la
prosecucion de los objetivos especificos; asi mismo se especifica la manera
como se recolectaron los datos y los recursos necesarios para desarrollo total de
la investigacion.

e El cuarto capitulo presenta los resultados obtenidos en el proceso de diagnostico
inicial de la situacion, el procesamiento de los datos y la propuesta metodologica
que da respuesta a la problematica planteada.

e Por ultimo, en el quinto capitulo se reflejan las conclusiones y recomendaciones
a las cuales se llegaron después de haber finalizado el proceso, dando respuesta a

los objetivos planteados.

Finalmente es importante sefialar que el producto de esta investigacion lo que busca
facilitar la transformacion de las decisiones que, en materia de politicas publicas, se

vean reflejadas en el Plan Operativo Anual y el Plan Cuatrienal en actuaciones



concretas orientadas al disefio de programas y servicios publicos que den respuestas a

las necesidades de los ciudadanos.

CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Es indudable el momento historico por el que atraviesa el mundo, inmerso en un
evidente proceso acelerado de globalizacion, caracterizado por un aumento del
desempleo y una caida del consumo; de lo que podria parecer una pregunta artificiosa o
inatil decir: ;Qué pueden hacer los gobiernos para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos en una escenario marcado por la incertidumbre, la pérdida del poder

adquisitivo y el aumento de la pobreza?

Por lo que se hace necesario la consecucion de un buen funcionamiento de los servicios
publicos, 6ptimo y jamads insuficiente, que constituya de alglin modo a resolver parte del
problema ayudando a la consolidacion de un Estado que garantice los derechos de los

ciudadanos.

De ahi que la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdémico (1.988, p.17),
haya senalado: “existe la necesidad de mejorar las relaciones entre el Estado y sus
ciudadanos”, lo cual es considerado hoy en dia como una obligacién inexcusable, por lo
que las actuaciones dirigidas a reformar la administracion publica deben dar paso a una
nueva concepcion orientada a satisfacer las necesidades de la sociedad de una manera

mas eficiente.

Asi mismo en el ambito de actuacion de la administracion publica, la Organizacion para
la Cooperacion y Desarrollo Economico (1.988, p.18), habla de “(...) desarrollar un
nuevo valor de gestion, en el que se tome en cuenta la capacidad de cada persona y en la
que el ciudadano tenga el derecho a una administracion comprensible (...)”, lo cual hace
referencia a que su organizacion se entienda, el funcionamiento sea claro y accesible en
el plano espacial, temporal y material; responda como se espera, es decir, dé soluciones
y no aplace o retarde las posibles respuestas a sus demandas o peticiones; y que permita

la participacion de éstos en la toma de decisiones.



Se plantea entonces la necesidad de la existencia de una concepcion de la gestion
publica que permita poder mejorar la percepcion que tiene el ciudadano de la
administracion, en la que las criticas no vayan dirigidas hacia los funcionarios publicos
por no cumplir de una manera eficiente su trabajo y por ser éstos quienes tienen la

responsabilidad de prestar la debida atencion al publico.

Es por esto que de todos los argumentos senalados se desprende la siguiente
interrogante: ;Cuales pudiesen ser las causas que originan la situacion descrita? Se
presume que la presencia de importantes factores disfuncionales como: la dimensién y
multiplicidad de tareas de la administracion, el desconocimiento de las competencias, el
exceso de formalismo que supera muchas veces el limite de lo razonable, la
despersonalizacion de las relaciones y las dificultades de orden material, individual y
tecnologico, se convierten en elementos que dificultan el conocimiento de las

necesidades, deseos y demandas de los ciudadanos.

Ahora bien, ;Qué problemas se plantea la Administracion Publica venezolana hoy?,
(Qué herramientas se pueden aplicar para detectar y satisfacer las necesidades de los
ciudadanos?, ;En que etapas del proceso de planificacion de las politicas publicas puede
contribuir el disefio de una herramienta metodologica de gestion?, ;Puede la
planificacion estratégica publica mejorar la imagen corporativa del ente gubernamental

en la medida que de respuesta a las expectativas de las personas?

De ahi que, Adalberto Zambrano (2001; p.52) sostiene que: “Los gobiernos en
Venezuela, particularmente a nivel de los estados y municipios, en su mayoria se

caracterizan por presentar cinco grandes carencias”: (ver figura n® 1)

CARENCIAS QUE PRESENTAN LOS GOBIERNOS REGIONALES Y LOCALES

FIGURA N° 1

1.- Se carece de direccionalidad.
Ausencia de plan de gestion.

2.- Ausencia de disefio
estratégico.
5.- Baja capacidad
de gobierno.




3.- Baja responsabilidad
de gobierno.

4.- Escasa o nula vinculacion
Plan - presupuesto

Fuente: Adalberto Zambrano (2001; p. 52). Adaptado por: Pérez O., Edgar J. (2006)

Sin embargo, lo anterior depende de la definicion y disefio de planes, nacionales y regionales, de
largo, mediano y corto plazo; de ahi que el plan Operativo Anual debe estar enmarcado dentro de
los lineamientos del Plan Cuatrienal (a mediado plazo), y éste a su vez en los del Plan de Desarrollo

Nacional (a largo plazo), como lo establece el marco normativo legal que rige la materia.

Pero la efectividad en la definicion y en el disefio de estos planes, medida a través del impacto en la
prosecucion de soluciones a los problemas que enfrentan los ciudadanos, tiende a ser deficiente,
puesto a que no hay correspondencia cierta entre las verdaderas necesidades y las soluciones

contenidas en los planes, programas y actividades elaboradas.

Es asi como en la Alcaldia se manifiesta una serie de situaciones que van desde el no cumplimiento
de politicas, escasa vinculacion entre los planes y recursos financieros escasos, dependencia
centralizada de la toma de decisiones en la figura del alcalde; hasta la escasez de equipos y baja

remuneracion salarial.

En virtud de lo anterior, es importante efectuar una evaluacion de las causas que provocan esta
desvinculacion y por ende la falta de efectividad que se observa entre la formulacién de los planes y
los resultados obtenidos; por la ausencia de indicadores de gestion, es asi que para poder aportar
una posible solucion a través de un correcto diagndstico de las necesidades de los ciudadanos y se
hace necesaria una herramienta que permita en definitiva mejorar los procesos de toma de
decisiones y por ende garantizar la efectiva prestacion de los servicios sin la necesidad de modificar
el marco normativo que rige la formulacion de los Planes cuatrienales que estén vinculados con El

Plan de Desarrollo Nacional.



Cabe seialar que el estudio toma como ambito espacial la Alcaldia del Municipio Valencia, ubicada
en el estado Carabobo; dejando claro que la base de aplicacion de 1a metodologia (PEGPL)
constituye una herramienta sistematica, secuencial y de aplicacion general que busca facilitar la

gestion en cualquier nivel de la administracion publica.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

(Como el proceso de planificacion estratégica, puede servir de herramienta para facilitar
el mejoramiento de la gestion publica, sin la necesidad de modificar el marco
normativo-legal que rige la materia?

1.3 INTERROGANTES DE LA INVESTIGACION

v' (Cual es la situacion actual de la unidad caso estudio con respecto a la

problematica existente?

v (Como se realiza actualmente el proceso de planificacion?

v' (Por qué es necesario mejorar la gestion municipal?

v (Como una propuesta metodolégica podra resolver el problema planteado en la

investigacion?

1.4  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo General



Disefiar una metodologia, basada en el proceso de planificacion estratégica, como

herramienta de gestion publica municipal.

1.4.2 Objetivos Especificos para la Maestria

v" Diagnosticar la situacion inicial de la unidad caso estudio, con el proposito de

conocer la problematica existente.

v’ Describir el proceso de planificacion utilizado por la unidad caso estudio, con el
objeto de poder identificar las posibles fortalezas y debilidades (oportunidades

de mejora) que presenta.

v’ Elaborar la propuesta metodologica, con la finalidad de generar una herramienta
que facilite el mejoramiento de la gestion publica municipal y que pueda

adaptarse a cualquier 6rgano y nivel de la administracion publica.

v" Validar la metodologia disefiada, con el fin de incorporar las oportunidades de

mejora en la herramienta de gestion publica municipal elaborada.

1.5 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Delimitacion de Contenido

La investigacion busca disefiar una metodologia basada en el proceso de planificacion
estratégica como herramienta de gestion publica municipal con la finalidad de obtener
un instrumento que sea capaz de facilitar el proceso de toma de decisiones partiendo de

las necesidades de los ciudadanos.

El estudio centra su atencion en el desarrollo tedrico-practico del proceso de
planificacion estratégica y el analisis de las caracteristicas de la administracion publica
en Venezuela, para mejorar la toma de decisiones en atencion a las necesidades del
ciudadano, a partir de las premisas establecidas en el marco de actuacién del ente

publico y la posterior investigacion del mercado, como objetivo fundamental de la



gerencia publica en la prosecucion de sus actividades de gobierno, siendo un elemento
diferenciador del sector privado, en donde primero se investiga y posteriormente se

establecen los lineamientos a seguir.

Asi mismo, enfoca su contenido hacia una serie de etapas enmarcadas en los
lineamientos establecidos por el programa politico macro, como concrecion de lo que se
pretende hacer y no hacer. Intentando combinar, cuatro criterios claves: El grado de
utilidad colectiva (amplitud del publico objetivo), el grado de satisfaccion del publico
con el programa (nivel de satisfaccion), el grado de satisfaccion interno (politicos,
disefiadores y funcionarios) y la incidencia del gasto (gasto real/ptblico objetivo) que
coinciden con los resultados financieros del intercambio (utilidad colectiva y utilidad

financiera).

Asi mismo, el producto de la investigacion permite establecer prioridades cuantitativas
incluyendo nuevos programas que se definen en el portafolio politico, considerando no
solo la evaluacion relativa con respecto a los ya existentes sino considerando no solo la
evaluacion relativa con respecto a los ya existentes sino a partir del andlisis desde la

perspectiva politica y la orientacion hacia la atencion del ciudadano.

1.5.2 Delimitacion Geografica

La investigacion se desarrolld en la ciudad de Valencia, Estado Carabobo;
especificamente en la Alcaldia del municipio que lleva su nombre, ubicada en la
urbanizacion la Isabelica, prolongacion avenida Henry Ford, Edificio Palacio
Municipal.

1.5.3 Delimitacion de Tiempo

El tiempo requerido para la misma fue de dos (1) afios y seis (6) meses, iniciando el
estudio en el mes de Junio del 2.005, culminando el Trabajo de Grado para la Maestria

en el mes de Diciembre del 2.006.

1.6 JUSTIFICACION E IMPACTO DE LA INVESTIGACION



1.6.1 Justificacion de la Investigacion

La investigacion se desarrolld como requisito de grado, en un contexto general de
compromiso con una estrategia de mayor impacto en marco de actuaciéon de la
administracion publica, siendo factible convertirla en un producto rentable ya que a
través de la misma se crea un espacio organizado para traducir la informacion obtenida,

en politicas y practicas institucionales.

Sus aportes se derivan del estudio de las caracteristicas de la administracion publica y
de la teoria general del proceso de planificacion estratégica, como eje central del trabajo
y, a partir de ella, la definicion de las diferencias con otros campos tematicos de
aplicacion. La investigacion busca aportar algunos elementos que permitan mejorar en
lo posible el saber hacer (know how) profundizando en el qué hacer (know what) para
poder llegar a una vision estratégica de lo publico a través del andlisis de la situacion

problematica del sector y la posterior reflexion de la aplicacion préctica.

De igual forma, el producto de la investigacion dejara constancia de la aplicacion
general de la herramienta, porque evalta las demandas y necesidades sociales, muy
especialmente los servicios actuales dirigido a la mejora de la coordinacidon entre
administraciones que coexisten en el territorio y el establecimiento de nuevas
prioridades en el sector publico con un enfoque hacia los servicios basicos y los
colectivos mas desfavorecidos, constituyendo una modalidad de actuaciéon en la
transicion que orientara la toma de decisiones hacia la satisfaccion de las necesidades
del ciudadano y en la que se aplica el papel de la planificacion estratégica para la mejora

de las formas de interaccién con el publico.

Asi mismo, la investigacion puede ser evaluada desde tres perspectivas, las cuales son:

e Desde el punto de vista del ciudadano: El producto de la investigaciéon busca
conocer las caracteristicas de la poblacion, su naturaleza y el volumen de los bienes
0 servicios necesarios que debe ser suministrados, identificando las necesidades de
los ciudadanos para que, a partir de ahi, poder atenderlas, generando de esta forma

el comportamiento que se desea provocar o modificar. Teniendo presente que una



causa social determina el mercado sobre el que trata de intervenir, y al que, por

consiguiente, debe esforzarse por conocer.

e Desde el punto de vista de la unidad caso de estudio: la investigacion sirve para la
evaluacion de los estudios de demanda y necesidades sociales muy especialmente
las de los servicios actuales, la mejora de la coordinacion entre las direcciones que
conforman la alcaldia y es establecimiento de nuevas prioridades del ptiblico con un

cierto enfoque hacia los servicios basicos y los colectivos mas desfavorecidos.

e Desde el punto de vista de los actores politicos: busca facilitar el proceso de toma de
decisiones: lo que redunda en beneficio por cuanto la simplificacion de normas y
procedimientos, la tramitacion de quejas a tiempo, el mejoramiento de los puntos de
prestacion de los servicios y en la informacion al publico, asi como la participacion
de los ciudadanos en el disefio de nuevos servicios, incluyendo en el proceso la
participacion activa de los actores a través del Consejo Local de Planificacion de las
Politicas Publicas (CLPP); mejorando de esta manera la percepcion de la opinion
publica con respecto a la imagen del Alcalde, ya que éste demuestra un marcado
interés por las necesidades de sus ciudadanos; aumentando la responsabilidad y el

compromiso por parte del publico.
1.6.2 Impacto de la Investigacion

A continuacién se sefalan (ver cuadro n° 1) los diversos criterios que permiten

identificar el impacto de la investigacion, los cuales son:

IMPACTO DE LA INVESTIGACION

CUADRON’1

CRITERIOS ASPECTOS QUE LO FUNDAMENTAN

La investigacion es conveniente porque constituye una
alternativa que contribuye a facilitar el proceso de

Conveniencia ., L L
gestion en el ambito publico.

Su relevancia se fundamenta en la atencidn prioritaria
Relevancia Social de las necesidades de los ciudadanos como elemento
vital en el desarrollo de politicas publicas.

Valor Priactico Porque busca solventar problemas de gestion publica




sin modificar el marco normativo legal que rige la
materia.

La herramienta metodoldégica constituye un aporte al
Valor de Conocimiento conocimiento ya que busca simplificar el proceso de
planificacion a partir de modelos complejos.

Su utilidad metodologica se desprende de una nueva
Utilidad Metodolégica de Aplicacién concepcion en la que el ciudadano es el centro del
proceso de planificacion.

Al ser un producto que busca facilitar el proceso de
planificacion, tomando en cuenta las necesidades del
ciudadano, su rentabilidad esta asociada directamente
con la mejora en los resultados de la gestion.

Valor Financiero

Por su utilidad, la metodologia es un producto con
valor de mercado, pudiendo servir para generar aportes
importantes en cualquier ente adscrito al sector
publico.

Valor de Mercado

Su pertinencia se sustenta en que logra facilitar la
resolucion de problemas que se pueden generar
Pertinencia e Innovacion durante la acciéon gubernamental.

Es un producto versatil que puede ser aplicado en
Aplicabilidad y Flexibilidad cualquier organizacién enmarcada dentro del sector
publico.

Por ser el resultado de un proceso académico,

Prestigio-Excelencia . o R
constituye un activo importante para la institucion.

El impacto social es fundamental por su aporte en la
Impacto Entorno-Proyecto Pais busqueda de soluciones a los problemas de gestion
publica.

Fuente: Pérez O., Edgar J. (2006)

CAPITULO II: MARCO TEORICO DE LA
INVESTIGACION

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Hoy en dia existe una gran cantidad de trabajos en el area de planificacion estratégica,
marketing publico y gestion publica, entre otros; muchos de los cuales constituyen un
marco de referencia para sustentar los planteamientos expuestos y que sirvieron de base

en el desarrollo de la presente investigacion.

Sin embargo, entre las investigaciones relacionadas con el tema y que sirvieron de

antecedentes para su desarrollo, se encuentran:

Mandic (2001). Una propuesta para la consolidacion del Presupuesto y el Plan
Operativo en la formulacion y ejecucion presupuestaria para los entes

descentralizados del Gobierno de Carabobo en el afio 1999. Trabajo de Grado




realizado con la finalidad de determinar las relaciones existentes entre los planes
operativos y el presupuesto de los entes descentralizados del Gobierno de Carabobo
para 1998 y 1999. La investigacion sirvid de insumo en relacion a la metodologia

utilizada para el levantamiento de informacion y diagndstico de la situacion inicial.

CHIAS (1995). Marketing Publico. Tesis Doctoral, basada en los aportes de la Teoria
General del Marketing y la Planificacion Estratégica del Marketing Publico a la
administracion publica. Esta investigacion sirvido como base fundamental para la
realizacion del presente trabajo por los aportes que de ella se derivan en cuanto a la

aplicacion, concepcion y enfoque del proceso estratégico a la gestion publica.

Costa (1991). La Evolucion de las Relaciones entre la Administracion y los
Usuarios. Trabajo de investigacion del Instituto Francés de Ciencias Administrativas;
realizado en Francia, Espafa, Gran Bretafa, Italia y Alemania; sefiala la necesidad de
mejorar las relaciones entre la administracion publica y los ciudadanos, lo que se
considera hoy en dia en todos los paises como una obligacion que es necesario atender
para prestar un servicio publico con mayor calidad y eficiencia. Se tomé de esta
investigacion el enfoque presentado en cuanto a la relacion entre el sector publico y los

ciudadanos.

Martinez Marin (1990). El Buen Funcionamiento de los Servicios Publicos.
Universidad Complutense de Madrid. Tesis Doctoral. Su trabajo al referirse a Espana
indica, que el insatisfactorio funcionamiento de los servicios publicos ha contribuido al
desprestigio de la gestion publica; siendo la consecucién de un buen funcionamiento, si
es posible 6ptimo y jamds insuficiente, la iltima instancia para la consolidacion de un
Estado social. Esta investigacion aportd parte de las herramientas utilizadas por el
investigador para el diagndstico de la situacion problematica que caracteriza a la

administracion publica.

Organizacién para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (1988). La Administracion
al Servicio Publico. Esta investigacion sefiala la necesidad de desarrollar un nuevo
valor de gestion para la administracion publica que sea comprensible, esto es, que su
organizacion se entienda y su funcionamiento sea claro; que responda a las necesidades,

es decir, que dé soluciones y no aplace o retarde la respuesta a las demandas y



peticiones de los ciudadanos. De ella se toma la concepcion general en cuanto a la
necesidad de aportar una herramienta que facilite y agregue valor al proceso de toma de

decisiones dentro del sector publico.

De esta manera quedan enmarcados algunos de los trabajos que se constituyen en
antecedentes y a su vez en elementos fundamentales asociados con el desarrollo de la

presente investigacion; permitiendo ahora abordar las bases teodricas que lo sustentan.
2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 Modelos de Planificacion Estratégica

Los modelos utilizados en la presente investigacion como herramienta para la
construccion de la propuesta metodologica son: el de Planificacion Estratégica de
Thompson & Strickland (2000); la Planificaciéon Estratégica Situacional de Carlos
Matus y Adalberto Zambrano (2001); la Planificacion Estratégica del Mercado de
William Stanton y Michael Etzel (1997); la Mercadotecnia Politica de Rafael Reyes y
Lourdes Munich (1999); y Teoria General del Marketing de Entidades No Lucrativas de
Kotler y Andreasen (1987).

En cuanto al modelo de Planificacion Estratégica de Thompson & Strickland (2000), el
mismo consiste en la aplicacion de cinco (5) tareas administrativas, en las que se
contemplan los siguientes aspectos (ver figura n° 2): el desarrollo de una vision y
mision del negocio, el establecimiento de objetivos, la creacion de estrategias, la puesta
en practica de las estrategias disefiadas y la correspondiente evaluacion de su

desempefio.

MODELO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

FIGURA N°2

LAS CINCO TAREAS DE LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA
> _________________________________________________________4

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Tarea 4 Tarea 5




Evaluar el

Desarrollar Crear una Poner en desempefio
una vision Determinar estrategia practica y supervisar los
estratégica y objetivos para el logro ’ ejecutar la nuevos desarrollos
una mision » ’ de los estrategia ’ e iniciar ajustes
del negocio objetivos correctivos

A A A A A
A A A A A
A A A A A

Reciclar las
tareas 1,2,3
04

Mejorar/ Mejorar/
Cambiar Cambiar

Revisar
segun sea
necesario

Revisar
segun sea
necesario

A
A qqq A qaah qqqh

Fuente: Arthur Thompson y A. J. Strinklan III (2000; p. 4)

Asi mismo, la investigacion se sustenta en el Modelo de Planificacion Estratégica
Situacional creado por Carlos Matus (2000) y ampliado por Adalberto Zambrano
(2001), el cual fue concebido para el disefo y ejecucion de la gestion de gobierno; éste
contempla cinco (5) momentos, cada uno constituido por una serie de etapas claramente
identificadas (ver figura n° 3) que van desde el anélisis de la situacion del gobierno y su
entorno; pasando por el disefio de la mision, vision y los objetivos a corto y mediano
plazo del gobierno; el disefio del plan por problemas; el disefio estratégico del plan por

problemas; y, por ultimo, la organizacion necesaria para gerenciar el plan.

En lo que respecta al Momento I que tiene que ver con el analisis de la situacion del

gobierno y su entorno, Zambrano (2001) sefiala que:

“Esta referido a efectuar un anélisis, lo mas objetivo posible, de seis topicos:



e Enfoque de la actividad del gobierno: arbol de competencias, mision,
vision y valores de instruccion. Balance contable historico.

Factores criticos de éxito.

Capacidades y habilidades clave de la organizacion.

La oferta laboral del gobernante.

Prioridades del gobierno con relacion a los problemas principales de la
comunidad.

e Analisis FODA.” (p. 90)

Asi mismo, al referirse al Momento II, ¢l mismo autor sefala:

“Efectuando el analisis de la situacion del gobierno (donde estamos) y
definido el posicionamiento estratégico, el siguiente paso es determinar los
objetivos del plan (adonde vamos).

La formulacion del plan estratégico de gestion de gobierno implica realizar
aproximaciones al grupo de macroproblemas identificados en el analisis
interno y externo de la institucion gubernamental. El conjunto de objetivos a
formular se debe corresponder con la mision y vision de la organizacion, asi
como la identificacion y procesamiento de problemas, el disefio de

operaciones, escenarios y el calculo estratégico; deben estar formulados en
funcién de los objetivos del plan” (p. 107)

En relacion con el Momento III, Zambrano (2001) dice lo siguiente:

“...El momento III, definido como el prescriptito-normativo esté referido al
disefio mismo del plan, es decir, las operaciones que deben impactar los nudos
criticos del problema para lograr las metas o resultados esperados. Sin
embargo, la ejecucion del plan de gestion por problemas de un gobernador o
de un alcalde no depende solo de lo que él disefie o decida (texto) sino de las

circunstancias (contexto) en el que se intentara desarrollar el plan.” (p. 129)

PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

SITUACIONAL
FIGURA N° 3

;Donde estamos?

Momento |
Analisis de la situacion
del gobierno y su entorno:

Arbol de Competencias

Misién y Vision

Balance Contable Historico

Valores de la Organizacion

Factores Criticos de Exito

Capacidades y Habilidades claves

La oferta electoral del gobernante

Las prioridades de la comunidad y las
prioridades del gobierno

e Analisis FODA




,Adonde vamos? ;Cuales son los problemas?

Momento II

e Posicionamiento estratégico
e Diseflo de objetivos generales
e Diseflo mision y vision
e Procesamiento de problemas

— Identificacion de problemas

—  Analisis de problemas

—  Determinar nudos criticos
e Actores responsables de los nudos
criticos

T

. Como gerenciar la realizacion del Plan?

Momento V
e Laorganizacion necesaria en el
gobierno.
e El disefio de una organizacion
gubernamental.
e Laoficina del gobernante: la oficina del
gobernador y la oficina del alcalde.

=)

=)

Fuente: Carlos Matus y Adalberto Zambrano (2001; p. 89)

En el Momento IV, Zambrano (2001) comenta que:

,Qué hacer?

Momento IIT

Disefio del Plan
Verificacion de Objetivos:

- Disefio de operaciones y
demandas de operaciones.

— Disefio de escenarios.

- Disefio de planes de
contingencia.

- Disefio de presupuesto en
funcién del plan.

- Disefio de arbol de
apuestas.

— Analisis de confiabilidad.

T

.Coémo llegamos alla?

Momento IV
Analisis estratégico
- Estudio de actores
- Operacion de consenso
- Operaciones conflictivas
- Diseflo estratégico

- Disefio de la trayectoria del
plan

— Metaestrategia del nlan

“El método de planificacion estratégica publica (PES) propone para el disefio
estratégico del plan formular dos interrogantes, como parte del proceso inicial

del disefio:

1. (Cuales operaciones del plan son viables en la situacion inicial (SI)?
2. (Es posible construirle viabilidad a las operaciones que no son viables en

la situacion inicial?

Para darle respuesta a estas dos interrogantes, el PES plantea responder dos
preguntas previas: 1. ;Coémo desea jugar x actor? Y 2. ;Como puede jugar ese

actor x?




La primera pregunta se enfoca al analisis de las motivaciones del actor o actores;
mientras que la segunda se orienta a determinar la capacidad, poder o fuerza que un
actor posee para respaldar sus motivaciones”. (p.170)

Por ultimo en el Momento V, describe lo siguiente:

“Se han desarrollado cuatro de los cinco momentos que conforman la
propuesta del modelo de plan estratégico para disefar y ejecutar la gestion de
gobierno en gobernaciones y alcaldias. Corresponde abordar el momento V,
referido a la organizacion necesaria para gerenciar el plan.

La teoria de la planificacion estratégica publica o planificacion estratégica
situacional no sélo hace un gran aporte en cuanto a evolucionar el método de
la planificacion publica, si no va mucho mas alla, presentando una propuesta
coherente en cuanto a la organizacion del gobierno y sus procesos de
reforma.” (p.201)
Hasta aqui lo que tiene que ver con el modelo planteado por Zambrano (2001), que a su
vez se sustenta en el de Carlos Matus, creador, éste ultimo, del proceso de la

Planificacion Estratégica Situacional (P.E.S).

De igual forma la investigacion se baso en el proceso de planificacion estratégica del
mercado, el cual contempla, segin William Stanton y Michael Etzel (1997), una serie de
etapas (ver cuadro n° 2) que tienen como fundamento esencial expresar de una forma
clara y sistematica un conjunto de opciones que pueden ser elegidas por la organizacién
para asegurar su desarrollo a mediano y largo plazo, lo cual debera traducirse en

decisiones y en programas de accion.



PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA DEL MERCADEO

CUADRO N°2

1.- ANALISIS Y/O DIAGNOSTICO DE LA SITUACION.
2.- FORMULACION DE LOS OBJETIVOS.
3.- DETERMINACION DEL POSICIONAMIENTO Y/O LA VENTAJA DIFERENCIAL.
4.- SEGMENTACION DEL MERCADO META Y MEDICION DE LA DEMANDA DEL MERCADO.
5.- DISENO DE LA MEZCLA ESTRATEGICA DEL MARKETING.

Fuente: William Staton y Michael Etzel (1997, p.79). Adaptado por Pérez O., Edgar J. (2006)

En cuanto al modelo de Mercadotecnia Politica, de Rafael Reyes y Lourdes Munich
(1.999), el mismo consiste en la aplicacion de los conceptos basicos del mercadeo de
productos, basado en las 4P (Producto, Precio, Plaza y Promocion), con el objeto de

satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania.

Cabe destacar que los autores mencionados anteriormente plantean la adaptacion de los
términos al campo especifico de la mercadotecnia politica de acuerdo con el criterio de
que el producto es la imagen, el precio es el posible beneficio que obtendra el
ciudadano, la plaza es el sector de la poblacion hacia donde se dirigen las politicas de
asistencia y la promocion comprende el establecimiento de canales de comunicacién

con el proposito de crear percepciones, actitudes y motivaciones en la poblacion.

El modelo planteado por el investigador basado en el campo del marketing publico,
sigue las premisas para cada concepto, orientado seglin el esquema siguiente en el que

se definen la terminologia aplicada en la investigacion (ver cuadro N°3).

TERMINOLOGIA DE MARKETING PUBLICO
CUADRO N° 3

Mercadotecnia de productos Mercadotecnia publica

Organizacion Institucion publica




Continuacion....... Cuadro N° 3

Imagen publica del gobierno
Producto
Mercado Poblacion
Cliente o consumidor Ciudadano
Servicio Servicio publico
Competencia Oposicion
Segmento de mercado Segmento de mercado publico
Marketing mix Mezcla de mercadotecnia publica
Mercado potencial Mercado potencial publico
Distribucion plaza Logistica de politicas publicas
Promocion Promocion publica
Investigacion de mercados Investigacion de mercados publicos

Fuente: Rafael Reyes y Lourdes Minich (1999, p.46). Adaptado por Pérez O., Edgar J. (2006)

Asi mismo, la investigacion se sustenta en la Teoria General del Marketing de entidades
No Lucrativas (Kotler y Andrearsen; 1987), como enfoque actual de la ciencia. Este
autor toma al publico como punto de inicio de toda la gestion, siendo al mismo tiempo
el principio y el fin de todo proceso de planificacion, lo que descarta un enfoque
funcional — promocional de impulso de la oferta hacia la demanda y los sustituye por el
principio bésico de considerar al publico, un colectivo de propietarios y usuarios del
Estado, como referente a partir del cual se crea, organiza y gestiona todo el servicio

publico.

Por lo que el investigador considera que la propuesta busca equilibrar, la orientacion del
mercado con la ideologia politica, para evitar al mismo tiempo, la unilateralidad
gubernamental y el clientelismo publico, partiendo de la base que toda planificacién
estratégica es una planificacion a largo plazo, no coyuntural, y que ésta se desarrolla

cuando el Gobierno, elegido en un proceso de representacion, se enfrenta a todo un




marco legal que establece ciertas normas para la elaboracion del plan cuatrienal, que a
su vez constituird la base sobre la que se elabora cada plan anual.

El planteamiento de aplicar la metodologia basada en el proceso de planificacion
estratégica como herramienta de gestion publica, aun siendo secuencial, entendido como
sistémico, especialmente dentro de cada nivel, en el sentido que al avanzar en el mismo
se debe revisar, dentro de lo posible, algunas decisiones anteriores; en atenciéon a lo

sefalado se debe tener claro que:

e El nivel de gobierno es el que establece las decisiones estratégicas fundamentales
de la administracion publica y el nivel de gestion es el que desarrolla el mandato
estratégico, implementando las acciones derivadas del mismo para asi prestar el

servicio publico.

e Estos niveles también pueden encontrarse en la gestion empresarial pero con
situaciones de poder, limites de decision y mando ejecutivo; los cuales son
fundamentalmente diferentes, ya que las organizaciones publicas tienen menos

autonomia y flexibilidad.

e Es evidente que este enfoque diferencia claramente dos niveles, el politico y el
ejecutivo de la gestion publica, pero ello no tiene porque ser asimilado al conflicto
politico-técnico, incluso en sus vertiente mas moderna politico — politécnico —
técnico. Es conocido el papel que desempeiian los llamados técnicos de alta
direccion en la politica empresarial, por lo que no se establece ni se plantea un
marco legal de competencias sino un procedimiento técnico de actuacion que solo
es recomendable como estilo de direccion, ya que fomenta la participacion de los

gestores en el proceso de decision de la politica publica.

e El proceso se toma de decisiones publicas sera el elemento central para la
definicion de la metodologia, en la que se explicaran las interrelaciones entre los

niveles de gobierno y el nivel de gestion.

Lo anterior motivado a que los modelos explicados anteriormente, en especial la

planificacion estratégica, se apoyan de entrada en el andlisis de las necesidades de los



individuos y de las organizaciones, su funcién se orienta hacia las oportunidades
econdmicas atractivas del sector que se atiende o se pretende atender, adaptando sus
recursos y su saber hacer (know how) hacia un potencial crecimiento y rentabilidad; por
lo que el analisis de las demandas de los ciudadanos representa el eje central de la

investigacion.

2.2.2 TEORIAS ASOCIADAS A LA GESTION PUBLICA

A continuacion se presentan las bases tedricas que sustentan la investigacion, tomando
en consideracion aquellos fundamentos conceptuales relacionados con el tema central
del presente trabajo como lo son: la Administracion Publica, la Gestion Publica y el

Marketing Publico.

Administracion Publica

Del analisis de algunos de los estudios investigados se plantea la existencia de
importantes factores pocos considerados en los planteamientos con base a, la dimension
y multiplicidad de tareas de la administracion, el fraccionamiento de competencias, el
exceso de formalismo, la despersonalizacion de las relaciones con los usuarios, asi

como las dificultades de orden material.

De igual forma ocurre con la orientacién de la comunicaciéon de la Administracion
Publica mas hacia la propaganda que hacia la informaciéon motivadora; y con las
dificultades con el publico, porque el objetivo siempre es el incremento del uso de los
servicios, aunque a veces se pretenda su disminucion; por la incomprension de las
limitaciones de su prestacion, ya que, como sefala Serra (1.991; p.26); “la demanda

tiende a ser infinita”.

Lo anterior permite resaltar que existe un saber como (know how) limitado, tanto en lo
conceptual como en lo técnico, por lo que existen varias razones que lo explican, como
por ejemplo; las dificultades de traspaso de experiencias en el ambito internacional,

dadas las peculiaridades de la Administracion Publica de cada pais.



Siguiendo en este mismo orden de ideas, Henry (1.989; p.29), senala “(...) la Ciencia de
la Administraciéon Publica es una amplia y amorfa combinacion de teoria y préctica”;
siendo su proposito promover una mejor comprension del gobierno y de su relacion con
la sociedad que gobierna, asi como potenciar politicas publicas que responden mas a las

necesidades sociales.

Asi mismo, Fiorentini (1.990); ha efectuado interesantes aportes, partiendo de un
analisis historico de la evolucion del papel de la Administraciéon Publica en la vida
ciudadana, en su obra: Amministrazione Pubblica e Cittadino; ha producido el paso de
una relacion institucional a una prestacion de servicios. Sobre la base de ello establece
la existencia de dos relaciones. La primera de ellas; la institucional (basada en derechos,
obligaciones y normas), y la segunda; de mercado (de caracter gerencial), centrado en el
mercadeo como ciencia que permite disefar el equilibrio entre oferta y demanda a
través de la optimizacion del indice utilidad — costo; de lo cual se deduce que la
Administracion Publica debe ser capaz de gestionar, al mismo tiempo, la logica

institucional y la racionalidad del mercado.

En relacion con la discusion de los conceptos més utilizados en el area, se establece un
paralelismo entre el Cliente, Usuario y Administrado. De esta forma en el trabajo de
Wensley (1.990); hace referencia que la innovacion del vocabulario es muy
clarificadora, ya no se habla de sometidos, ni de administrados, sino de usuarios, de
clientes y hasta de ciudadanos, es decir, de personas a las que se reconoce sus derechos,
y que su opinion sobre el funcionamiento de los servicios es tomada en cuenta, por estar
asociados en mayor o menor medida con la gestion publica. Asi mismo se reconoce que
los ciudadanos tienen derechos y, por tanto, son usuarios potenciales de los servicios y

demas obligaciones generales como contribuyentes de los mismos.

De igual forma, Wesley (1.990), establece que es importante considerar -para aclarar el
vocabulario-, quién especifica la naturalidad de la transicion, el grado en que usuario y
oferente juegan un rol activo o pasivo en la misma y la diferencia con una direccion (la
naturaleza del pago). Con base a ello precisa que el cliente es el que paga y el
consumidor es el que se beneficia, aunque recuerda la existencia de diferentes sentidos

para cada palabra en el lenguaje comun.



En ésta misma linea de pensamiento, Barzelay (1.993; p. 31), asevera que “En muchas
situaciones, el uso de la palabra cliente sirve para mucho mas que la retorica”. De lo que
se desprende un concepto que estructura argumentos disefiados para alcanzar objetivos
especificos y lineas de accion, aunque el uso del término cliente promueve un alto nivel
de discusion y pseudointerpretaciones, que exigen una clarificacion conceptual de los
distintos puntos de vista, ya que invoca diferentes conceptos (usuario, beneficiario,
aportador de fondos, coproductor y ciudadano-propietario), lo que lleva al autor (1993;
p-31), a concluir “No recomiendo el uso de la palabra cliente como sustituto del término

ciudadano”.

Gestion Publica

En cuanto a la crisis de la gestion publica ha sido estudiada con rigurosidad por
Echevarria (1.993), en su trabajo: La Administracion Publica en la era del management;
en la que explica desde una triple perspectiva: La crisis de la teoria juridica, la del
modelo burocratico y la ruptura del consenso sobre el Estado del Bienestar. Lo que sirve
para enlazar con lo que ha sido y estd siendo el elemento central para la modernizacion
de la Administracion Publica en Venezuela como elemento fundamental para el

desarrollo y el posterior aporte de la investigacion.

Con respecto al control de la gestion publica tres son los elementos a utilizar en ésta
investigacion, ellos son: La imagen, la satisfaccion y la calidad de servicio. De ahi que
se considere importante resaltar el trabajo de Kotler y Andreasen (1.987; p.57),
Strategic Marketing for Nonprofit Organizations, en el que sefialan que “la imagen es
como la suma de creencias, ideas e impresiones que una persona tiene de algo y la
satisfaccion como el estado sentido por una persona que ha experimentado una

prestacion que tiene relacion con sus expectativas del publico y sus percepciones.

Marketing Puablico

En el informe de la Comision de la Comunidad Europea (1.991), aparece un apartado
dedicado a la estrategia de mercadeo en el que se reconoce el esfuerzo para introducir

encuestas entre los consumidores como instrumento basico de diagnostico.



Estas iniciativas no se realizan en el contexto de un compromiso general con una
estrategia global de mercado. Para la Comision de la Comunidad Econdémica Europea
(1.991), se hace necesario crear un espacio organizativo para traducir la informacion
obtenida mediante estas encuestas en politicas y practicas institucionales, lo que,
después de analizar las iniciativas desarrolladas, llevan a concluir que parece existir un
consenso general en torno a la necesidad de adoptar una estrategia que implique a toda
la organizacion, usuarios, personal y directores, para conseguir un cambio en los
servicios publicos de las tradicionales burocracias a una organizaciones realmente
destinadas a servir al publico, tomando en cuenta el conjunto de simbolos y
realizaciones producidas por la sociedad, las cuales determinan y regulan el

comportamiento humano.

La mencionada modernizacién es analizada en el informe, en el ambito nacional e
internacional, tomando como base los aportes del estudio Marketing Electoral realizado
por Mendoza (1.992); en el cual se esquematizan las modalidades de actuacion en la
transicion al mercado, en las que se explica el papel del marketing para la mejora de las
formas de interaccion con el publico, fundamento que permite establecer las relaciones

teodricas implicitas en el desarrollo de la investigacion.

De acuerdo con la opinion de Kotler (1.992; p.4), “(...) el marketing es un proceso
social y de gestion a través del cual los distintos grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y desean, creando, ofreciendo e intercambiando productos con valor para
otros”. Lo que define una vision mas amplia, en donde el marketing deja de ser
solamente una funcion peculiar de las empresas con a&nimo de lucro, permitiendo de ésta
manera hacer uso de las estrategias para el disefio de una metodologia que facilite el

proceso de toma de decisiones en el ambito de actuacion de la administracion publica.

Desde otra perspectiva, Hermel y Romagni (1.990), han orientado sus investigaciones
hacia el enfoque temporal de las actuaciones de marketing en la administracion, lo que

les llevo a establecer dos etapas claramente diferenciadas.

“En la primera; destaca el marketing de primera generacion, por lo que se hace
referencia a la problematica que lo caracteriza, siendo en este caso que los
servicios publicos son poco conocidos y utilizados. Por ello se orienta la
solucion hacia la comunicacién, mediante la publicidad y promocion del



servicio en los puntos de contacto con el publico, y a la resolucidon de los
problemas de acogida, donde se crean puntos de informacion y servicio de
reclamaciones. El resultado son mejoras a corto plazo y de impacto; y aunque
no se produzca una auténtica renovacion de la organizacion, se facilita la
entrada del marketing en la institucion publica.

En la segunda etapa; el marketing de segunda generacion, aparece cuando se
introducen las necesidades del publico como elemento importante en la
elaboracion de proyectos y, en consecuencia, se potencian, por un lado, los
estudios de actitudes y mentalidades del publico; y por el otro, la consulta a
las asociaciones de consumidores y usuarios en la fe de discusion y
concertacion que precede a la decision. Ello exige una preparacion técnica del
personal y una revision del funcionamiento para que el marketing se instale
verdaderamente en la organizacion”. (p.76)

De igual manera, en relacion con la unidad temaética, la investigaciéon de mercados se
convierte en un insumo sumamente importante del proceso de planificacion estratégica,
de manera que cabe sefialar el trabajo de Bon y Louppe (1.980), que apunta hacia la
existencia de dos politicas de investigacion, la recoleccion pasiva, que se limita a
recoger lo que el publico emite espontdneamente; y la recoleccion activa, que se dirige a
al publico en busca de la misma. En ambos casos se analiza el volumen de actividad de
los reclamos, sugerencias, y el establecimiento de relaciones con las asociaciones y

grupos de defensa.

Atendiendo a los desarrollos del marketing de servicios, en la realizacion de posteriores
investigaciones habra que considerar, especialmente para la consiguiente definicion de
la accidn publica, que todo usuario de un servicio es a la vez receptor y coproductor del

mismo, lo que obliga a considerar ambas funciones en su analisis.

Ahora bien, el tema del marketing publico se aborda en la literatura dentro de un
contexto mas general, entre los principales estudiosos de éste enfoque se pueden citar a:
Shapiro (1.973), Kotler (1.975), Loverlock (1.975), Howe (1.988), Drucker (1.989), Y
Capon y Cooper Martin (1.989); que a partir de la revision y formulacion de la teoria
general del marketing, del periodo 1.969-1.975, centraron sus esfuerzos en el
establecimiento de las peculiaridades y diferencias con el marketing lucrativo (Non

Business vs. Business Marketing).

Para Howe (1.988), se deben concretar dos caracteristicas en las diferencias de lo que se

considera como no lucrativos. En primer lugar, para el usuario la medida del éxito es



solo la calidad, no el precio del servicio: y en segundo lugar, el volumen de apoyo

recibido (voluntario, donantes, entre otros) a las decisiones.

Tras una polémica técnica, Loverlock y Weinberg (1.990), explicaron cinco diferencias

que consideran fundamentales, entre las que sefalan:

“La presencia de multiples grupos (usuarios, donantes o contribuyentes), sus
objetivos no financieros o la dificultad de medida de éxito a través de
objetivos no financieros o la dificultad de medida de éxito a través de
objetivos financieros, su actuacion estd mas relacionada con servicios y
comportamientos sociales que con bienes tangibles; el sometimiento al
escrutinio publico, la existencia de presiones que no proceden exclusivamente
del mercado, y la tension entre la mision y la satisfaccion del ptblico basada
en la filosofia de que el cliente siempre tiene la razon.” (p.89)

Por ello los retos cientificos se expresan en tres temas: Un enfoque verdadero de
marketing publico, como plantea Dressayre y Rozenblum (1.992). El estudio del papel
del marketing en la accidon de gobierno, propuesto por Capon y Cooper Martin (1.989);
y el desarrollo de una metodologia, con especial énfasis en la asignacion de prioridades

entre multiples objetivos, entre los cuales no esta el beneficio, que sugieren Loverlock y

Weinberg (1.990).

Todo lo anteriormente sefialado, en estrecha coherencia con: el enfoque de la
Administracion al Servicio Publico de la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo
Econémico (La Segmentacion (Kotler), El posicionamiento (Ries y Trout) y el
Marketing en la Accion de Gobierno (Capon y Cooper Martin); como estrategias
basicas de marketing se convierten en el marco a través del cual se disefia la
metodologia basada en la formulacion general del Gobierno, que se concreta en la

respuesta gubernamental al ptblico.

Al analizar cada uno de los enfoques que sustentan las bases teoricas de la investigacion
queda claramente definido que el inicio de toda gestion toma al ciudadano como punto
de partida, siendo al mismo tiempo, el principio y el fin de todo proceso de

planificacion.

2.3 BASES LEGALES



En relacion a la normativa que rige la Administracion Publica Municipal en Venezuela,
es importante sefialar que se encuentra sustentada en el Capitulo IV de la Constitucion
de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), titulado: Del Poder Publico
Municipal; enmarcada en los articulos 168; 169; 178; 179; 182; 183 y 184; donde se

plantean el régimen de competencias funcionales, entre las que se establecen:

Articulo 168:

“Los municipios constituyen la unidad politica primaria de la organizacion
nacional, gozan de personalidad juridica y autonomia dentro de los limites de
la Constitucion y de la Ley. La autonomia municipal comprende:

1. La eleccion de sus autoridades.
2. La gestion de las materias de su competencia.
3. La creacion, recaudacion e inversion de sus ingresos.

Las actuaciones del Municipio en el &mbito de sus competencias se cumpliran
incorporando la participacion ciudadana al proceso de definicion y ejecucion
de la gestion publica y en el control y evaluacion de sus resultados, en forma
efectiva, suficiente y oportuna, conforme a la ley.

Los actos de los municipios no podran ser impugnados sino ante los tribunales
competentes, de conformidad con la Constitucion y la Ley.”

Articulo 169:

“La organizacion de los municipios y demas entidades locales se regird por
esta constitucion, por las normas que para desarrollar los principios
constitucionales establezcan las leyes orgadnicas nacionales, y por las
disposiciones legales que en conformidad con aquellas dicen los estados.

La legislacion que se dicte para desarrollar los principios constitucionales
relativos a los Municipios y demas entidades locales, establecera diferentes
regimenes para su organizacion, gobierno y administracion, incluso en lo que
respecta a la determinacion de sus competencias y recursos, atendiendo a las
condiciones de poblacion, desarrollo econdémico, capacidad para generar
ingresos fiscales propios, situacion geografica, elementos historicos y
culturales y otros factores relevantes. En particular dicha legislacion
establecera las opciones para la organizacion del régimen de gobierno y
administracion local que correspondera a los Municipios con poblacion
indigena. En todo caso, la organizacion municipal sera democratica y
respondera a la naturaleza propia del gobierno local”.

Articulo 178:

“Es de la competencia del municipio el gobierno y administracion de sus
intereses y la gestion de las materias que le asigne esta Constitucion y las
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leyes nacionales, en cuanto concierne la vida local, en especial la ordenacion y
promocion del desarrollo economico y social, la dotacion y prestacion de los
servicios publicos domiciliarios, la aplicacion de la politica referente a la
materia inquilinaria con criterios de equidad, justicia y contenido de interés
social, de conformidad con la delegacion prevista en la ley que rige la materia,
la promocién de la participacion, y el mejoramiento, en general, de las
condiciones de vida de comunidad, en las siguientes areas:

Ordenacion territorial y urbanistica: patrimonio historico; vivienda de interés
social; turismo local; parques y jardines; plazas, balnearios y otros sitios de
recreacion; arquitectura civil, nomenclatura y ornato publico.

Vivienda urbana; circulacion y ordenacion del transito de vehiculos y personas
en las vias municipales; servicios de transporte publico urbano de pasajeros y
pasajeras.

Espectaculos publicos y publicidad comercial, en cuanto concierne a los
intereses y fines especificos municipales.

Proteccion del ambiente y cooperacion con el saneamiento ambiental; aseo
urbano y domiciliario, comprendidos los servicios de limpieza, recoleccion y
tratamiento de residuos y proteccion civil.

Salubridad y atencién primaria en salud, servicios de proteccion a la primera y
segunda infancia, a la adolescencia y a la tercera edad; educacidn preescolar,
servicios de integracion familiar del discapacitado al desarrollo comunitario,
actividades e instalaciones culturales y deportivas. Servicios de prevencion y
proteccion, vigilancia y control de los bienes y las actividades a las materias
de la competencia municipal.

Servicios de agua potable, electricidad y gas doméstico, alcantarillado,
canalizacion y disposicion de aguas servidas; cementerios y servicios
funerarios.

Justicia de paz, prevencion y proteccion vecinal y servicios de policia
municipal, conforme a la legislacion nacional aplicable.

Los demas que le atribuya la Constitucion y la Ley.

Las actuaciones que corresponden al municipio en la materia de sus
competencias no menoscaban las competencias nacionales o estadales que se
definan en la ley conforme a la Constitucion”

Articulo 179:
“Los municipios tendran los siguientes ingresos:

Los precedentes de su patrimonio, incluso el producto de sus ejidos y bienes.
Las tasas por el uso de sus bienes o servicios; las tasas administrativas por
licencias o autorizaciones; los impuestos sobre actividades economicas de
industria, comercio, servicios o de indole similar, con las limitaciones
establecidas en esta Constitucion; los impuestos sobre inmuebles urbanos,
vehiculos, espectaculos publicos, juegos y apuestas licitas, propaganda y
publicidad comercial, y la contribucion especial sobre plusvalias de las
propiedades generadas por cambios de wuso y de intensidad de
aprovechamiento con que se vean favorecidas por los planes de ordenacion
urbanistica.

Impuesto territorial rural sobre predios rurales, la participacion en la
contribucién por mejoras y otros ramos tributarios nacionales o estadales,
conforme a las leyes de creacion de dichos tributos.

Los derivados del situado constitucional y otras transferencias o subvenciones
nacionales o estadales.



El producto de las multas y sanciones en el ambito de sus competencias y las
demas que le sean atribuidas.
Los demas que determine la ley”.

Articulo 182:

“Se crea el Consejo Local de Planificacion Publica, presidido por el alcalde o
alcaldesa e integrado por los concejales, los presidentes o presidentas de las
Juntas Parroquiales y representantes de organizaciones vecinales y otra de la
sociedad organizada, de conformidad con las disposiciones que establezca la
ley”

Articulo 183:

“Los estados y los municipios no podran:

Crear aduanas ni impuestos de importacion, de exportacion o de transito sobre
bienes nacionales o extranjeros, o sobre las demas materias rentisticas de la
competencia nacional.

Gravar bienes de consumo antes de que entren en circulacion dentro de su
territorio.

Prohibir el consumo de bienes producidos fuera de su territorio, ni gravarlos
en forma diferente a los producidos por él.

Los estados y municipios s6lo podran gravar la agricultura, la cria, la pesca y
la actividad forestal en la oportunidad, forma y medida que los permita la ley
nacional”.

Articulo 184:

“La ley creara los mecanismos abiertos y flexibles para que los estados y los
municipios descentralicen y transfieran a las comunidades y grupos vecinales
organizados los servicios que éstos gestionen, previa demostracion de su
capacidad para prestarlos, promoviendo:

La transferencia de servicios en materia de salud, educacion, vivienda,
deporte, cultura, programas sociales, ambiente, mantenimiento de areas
industriales, mantenimiento y conservacion de areas urbanas, prevencion y
proteccion vecinal, construccion de obras y prestacion de servicios publicos. A
tal efecto, podran establecer convenios cuyos contenidos estaran orientados
por los principios de interdependencia, coordinacién, cooperacion y
corresponsabilidad.

La participacion de las comunidades y ciudadanos y ciudadanas, a través de
las asociaciones vecinales y organizaciones no gubernamentales, en Ia
formulacion de propuestas de inversion ante las autoridades estadales y
municipales encargadas de la elaboracion de los respectivos planes de
inversion, asi como en la ejecucion, evaluacion y control de obras, programas
sociales y servicios publicos en su jurisdiccion.

La participacion en los procesos economicos estimulando las expresiones de la
economia social, tales como cooperativas, cajas de ahorro, mutuales y otras
formas asociativas.

La participacion de los trabajadores y comunidades en la gestion de las
empresas publicas mediante mecanismos autogestionarios.

La creacion de organizaciones, cooperativas y empresas comunales de
servicios, como fuentes generadoras de empleo y de bienestar social,



Los articulos de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) que
han sido sefialados anteriormente constituyen parte de la normativa de rango
constitucional que rige el funcionamiento de los municipios en el pais y por tanto

elemento indispensable para la identificacion del marco de actuacion del ente en el que

propendiendo a su permanencia mediante el disefio de politicas donde aquellas
tengan participacion.

La creacion de nuevos sujetos de descentralizacion a nivel de las parroquias,
las comunidades, los barrios y las vecindades a los fines de garantizar el
principios de la corresponsabilidad en la gestion publica de los gobiernos
locales y estadales y desarrollar procesos autogestionarios y cogestionarios en
la administracion y control de los servicios publicos estadales y municipales.
La participacion de las comunidades en actividades de acercamiento a los
establecimientos penales y de vinculacion de éstos con la poblacion”

se aplique la propuesta disefiada por el investigador.

Asi mismo, los articulos 56 y 88 de la Ley Organica del Poder Publico Municipal

(2005), en cuanto a las competencias del municipio y las funciones del jefe del gobierno

municipal como lo es el Alcalde; establecen:

N —

Articulo 56:
“Son competencias propias del Municipio las siguientes:

El gobierno y la administracion de los intereses propios de la vida local.

La gestion de las materias que la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela y las leyes nacionales les confieran en todo lo relativo a la vida
local, en especial, la ordenacion y promocion del desarrollo econémico y
social, la dotacion y prestacion de los servicios publicos domiciliarios, la
aplicacion de la politica referente a materia inquilinaria, la promocion de la
participacion ciudadana y, en general, el mejoramiento de las condiciones de
vida de la comunidad en las areas siguientes:

a. La ordenacion territorial y urbanistica; el servicio de catastro; el
patrimonio histérico; la vivienda de interés social; el turismo
local; las plazas, parques y jardines; los balnearios y demas sitios
de recreacion; la arquitectura civil; la nomenclatura y el ornato
publico.

b. La vialidad urbana, la circulacion y ordenacion del transito de
vehiculos y personas en las vias municipales y los servicios de
transporte publico urbano.

c. Los espectaculos publicos y la publicidad comercial en lo
relacionado con los intereses y fines especificos del Municipio.

d. La proteccion del ambiente y la cooperacion en el saneamiento
ambiental; la proteccion civil y de bomberos; el aseo urbano y
domiciliario, incluidos los servicios de limpieza, recoleccion y
tratamiento de residuos.

e. La salubridad y atencion primaria en salud; los servicios de
proteccion a la primera y segunda infancia, a la adolescencia y a la
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10.

11.

tercera edad; la educacion preescolar; los servicios de integracion
familiar de las personas con discapacidad al desarrollo
comunitario; las actividades e instalaciones culturales y
deportivas; los servicios de prevencion y proteccion, vigilancia y
control de los bienes; y otras actividades relacionadas.

f. Los servicios de agua potable, electricidad y gas doméstico; de
alumbrado publico, alcantarillado, canalizacion y disposicion de
aguas servidas; de mataderos, cementerios, servicios funerarios,
de abastecimiento y mercados.

g. La justicia de paz; la atencion social sobre la violencia contra la
mujer y la familia, la prevencion y proteccion vecinal y los
servicios de policia municipal, conforme a la legislacion nacional
aplicable.

h. La organizacion y funcionamiento de la administracion publica
municipal y el estatuto de la funcidon pablica municipal.

i. Las demas relativas a la vida local y las que le atribuyan la
Constitucion de la Reputblica Bolivariana de Venezuela y las leyes
nacionales y estadales.”

Articulo 88:
“El alcalde o alcaldes tendra las siguientes atribuciones y obligaciones:

Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, la constitucion del estado, las leyes nacionales, estadales,
ordenanzas y demas instrumentos juridicos municipales.

Dirigir el gobierno y la administracion municipal, velando por la eficacia y
eficiencia en la prestacion de los servicios publicos dentro del ambito de su
competencia, y ejercer la representacion del Municipio.

Dictar reglamentos, decretos, resoluciones y demas actos administrativos en la
entidad local.

Proteger y conservar los bienes de la entidad, para lo cual debera hacer la
actualizacion del inventario correspondiente; y solicitar a la autoridad
competente el establecimiento de las responsabilidades a que haya lugar para
quienes los tengan a su cargo, cuidado o custodia.

Ejecutar, dirigir ¢ inspeccionar los servicios y obras municipales.

Suscribir contratos que celebre la entidad, con prevision de la disposicion de
los gastos que generen, y ordenar sus pagos de conformidad con lo establecido
en las leyes y ordenanzas que rigen la materia.

Ejercer la maxima autoridad en materia de administracion de personal y, en tal
caracter, ingresar, nombrara, remover, destituir y egresar, conforme a los
procedimientos administrativos establecidos en la ordenanza que rige la
materia, son excepcion del personal asignado al Concejo Municipal.

Presidir el Consejo Local de Planificacion Publica, conforme al ordenamiento
juridico.

Formular y someter a consideracion del Consejo Local de Planificacion
Publica, el Plan Municipal de Desarrollo con los lineamientos del programa de
gestion presentado a los electores, de conformidad con las disposiciones
nacionales y municipales aplicables.

Someter a consideracion del Concejo Municipal los planes de desarrollo
urbano local, conforme a las normas y procedimientos establecidos en los
instrumentos normativos nacionales.

Elaborar y presentar el proyecto de Ordenanzas de Presupuesto de Ingresos y
Gastos para el ejercicio fiscal siguiente.
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Los articulos sefialados anteriormente dejan claramente definidas las competencias del
Alcalde, en relacion a la elaboracion de los planes y programas, asi como el proyecto
de ordenanza de presupuesto de ingresos y egresos; siendo fundamental para la presente

investigacion el hecho de reflejar expresamente el marco normativo que rige la accion

Presentar a consideracion del el Concejo Municipal, proyectos de ordenanzas
con sus respectivas exposiciones de motivos, asi como promulgar las
ordenanzas sancionadas por el Concejo Municipal y objetar las que considere
inconvenientes o contrarias al ordenamiento legal, de conformidad con el
procedimiento previsto en la ordenanza sobre instrumentos juridicos
municipales.

Designar los apoderados judiciales o extrajudiciales que asuman la
representacion de la entidad para determinados asuntos, previa consulta al
sindico Procurador o Sindica Procuradora Municipal.

Realizar las atribuciones que en materia del Registro Civil del Municipio le
asigne el Poder electoral.

Ejercer la autoridad sobre la policia municipal, a través del funcionario de alta
direccion que designe.

Conceder ayudas y otorgar becas y pensiones de acuerdo a las leyes y
ordenanzas.

Informar al Concejo Municipal sobre asuntos de su competencia, cuando le
sea requerido, o cuando lo estime conveniente.

Presentar al Concejo Municipal, en el segundo mes siguiente a la finalizacion
de cada ejercicio econdémico-financiero de su mandato, el informe de su
gestion y a la Contraloria Municipal la cuenta de la misma, en la cual incluira
informe detallado de las obligaciones impagadas o morosas de los
contribuyentes.

Presentar dentro del primer trimestre del afio, de manera organizada y publica
a la comunidad respectiva convocada previamente, la rendicion de cuentas de
la gestion politica y administrativa del aflo econdmico financiero precedente,
relacionando los logros con las metas del plan municipal de desarrollo y el
programa presentado como candidato.

Promover la participacion ciudadana y la educacion para la participacion.
Ejercer las atribuciones relativas a la competencia municipal, cuando no estén
expresamente asignadas a otro 6rgano.

Mantener la observancia rigurosa del ciudadano o ciudadana en la
preservacion del ambiente, asi como hacer cumplir toda la legislacion
establecida en materia ambiental.

Revisar y resolver los recursos jerarquicos y demds actos administrativos
dictados por las distintas dependencias del Municipio.

Las que atribuyan otras leyes.”

dentro del sector publico.

En cuanto a la normativa que rige la materia de planificacion, la Ley Organica de

Planificacion (2001) establece:

Articulo 27:



Corresponde a cada consejo de Planificacion Publica asegurar la coordinacion
participacion social en la elaboracion y seguimiento del Plan Municipal de
Desarrollo de los programas y acciones que se ejecuten en el Municipio y
garantizar que los Planes Municipales de Desarrollos estén debidamente
articulados con los Planes Estadales de Desarrollo”.

Articulo 55:

“El Plan Municipal de desarrollo expresa las directrices de gobierno de cada
uno de los Municipios, para el periodo de cuatro afios de gestion. En su
formulaciéon debe tomarse en consideracion lo dispuesto, en las lineas
generales, del plan de desarrollo econdmico y social de la Nacién, en el Plan
Nacional de Desarrollo, en el Plan de Desarrollo, en el Plan de desarrollo
Regional y el Plan Estadal de Desarrollo respectivo.

Asi mismo, en lo que respecta a la Ley de los Consejos Locales de Planificacion Publica

(2002), establece:

Articulo 2:

“El Consejo Local de Planificaciéon Publica es el organo encargado de la
planificacion integral del gobierno local, se sujetara con lo dispuesto en el
articulo 55 del Decreto N° 1.528 con fuerza de Ley Organica de Planificacion,
con el proposito de lograr la integracion de las comunidades organizadas y
grupos vecinales mediante la participacion y el protagonismo dentro de una
politica general de Estado, descentralizacion y desconcentracion de
competencias y recursos, de conformidad con lo establecido en Ila
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. Cada Consejo Local
de Planificacion Publica, promovera y orientara una tipologia de municipio
atendiendo a las condiciones de poblacion, nivel de progreso econdmico,
capacidad para generar ingresos fiscales propios, situacion geografica,
elementos historicos, culturales y otros factores relevantes. En todo caso, el
Consejo Local de Planificacion Publica respondera a la naturaleza propia del
municipio.”

Articulo 5:

“El Consejo Local de Planificacion Publica, sin menoscabo de cualquier otra
funcion conferida al municipio de que se trate, tendra las siguientes funciones:

[um—

Recopilar, procesar y priorizar las propuestas de las comunidades organizadas;

2. Impulsar, coadyuvar, orientar y presentar dentro del Plan Municipal de
Desarrollo las politicas de inversion del presupuesto municipal, contempladas
en el articulo 178 de la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela. Todo ello, de conformidad con los lineamientos del Plan de la
Nacion, los planes y politicas del Consejo Federal de Gobierno y del Consejo
de Planificacion de Coordinacion de Politicas Publicas, con las propuestas de
las comunidades organizadas;

3. Presentar propuestas y orientar el Plan Municipal de Desarrollo hacia la
atencion de las necesidades y capacidades de la poblacion, del desarrollo
equilibrado del territorio y del patrimonio municipal,;

4. Instary facilitar la cooperacion equilibrada de los sectores publicos y privados

para la instrumentacion, en el municipio de los planes suscritos;
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Controlar y vigilar la ejecucion del Plan Municipal de Desarrollo;

Formular y promover ante el Consejo de Planificacion y Coordinacion de
Politicas Publicas o el Consejo Federal de Gobierno los programas de
inversion para el municipio;

Impulsar la celebracion de acuerdos de cooperacion entre el municipio y los
sectores privados, tendentes a orientar sus esfuerzos al logro de los objetivos
del desarrollo de la entidad local;

Impulsar y planificar las transferencias de competencia y recursos que el
municipio realice hacia la comunidad organizada, de conformidad con lo
previsto en el articulo 184 de la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela;

Impulsar la coordinacion con otros Consejos Locales de Planificacion Publica,
para coadyuvar en la definicion, instrumentacién y evaluacion de planes para
el desarrollo de mancomunidades, solicitando en su caso, la intervencion de
los poderes nacionales y de los estados para tales efectos;

Atender cualquier informacion atinente: su competencia que solicite el
gobierno nacional, estadal o municipal sobre la situacion socioecondmica y
sociocultural del municipio;

Proponen al gobierno nacional, estadal o municipal los medios de caracter
juridicos, administrativo o financiero necesarias para el cumplimiento de las
funciones y la consecucion de los objetivos del municipio y del propio
Concejo Local de Planificacion Publica;

Emitir opinién razonada, a solicitud del Alcalde o Alcaldesa, sobre
transferencias de competencias que el Ejecutivo Nacional, el estadal o el
Concejo Legislativo Estadal, acuerden hacia el municipio;

Impulsar con el poder nacional, estadal o municipal, asi como con las
comunidades organizadas, el Plan de seguridad local de personas y bienes;
Coordinar, con el Consejo de Planificacion y Coordinacién de politicas
publicas y el Consejo Federal de Gobierno, de planes y proyectos que estos
elaboran en el marco de sus competencias, tomando en cuenta los planes y
proyectos locales;

Impulsar la organizacion de las comunidades organizadas entregandolas al
Consejo Local de Planificacion, Publica de acuerdo con lo establecido en la
presente ley;

Interactuar con el Concejo Municipal de Derecho, en todo lo atinente a las
politicas de desarrollo del niflo, del adolescente y de la familia;

Colaboran en la elaboracion de los planes locales de desarrollo urbano y las
normativas de bonificacion cuyas competencias le corresponden al municipio.
Elaborar el estudio técnico, para la fijacion de los emolumentos de los altos
funcionarios y funcionarias de los municipios. A tal efecto, el Consejo Local
de Planificacion Publica solicitara la informacion necesaria referida al nimero
de habitantes, situacion econdémica del municipio, presupuesto municipal
consolidado y ejecutado, correspondiente al periodo fiscal inmediatamente
anterior, capacidad recaudadora y disponibilidad presupuestaria municipal
para cubrir el concepto de emolumentos, a los 6rganos que corresponda;
Elaborar el mapa de necesidades del municipio;

Elaborar un banco de datos que contenga informacion acerca de proyectos,
recursos humanos y técnicas de la sociedad organizada;

Evaluar la ejecucion de los planes y proyectos e instar a las redes parroquiales
y comunales, a ejercer el control social sobre los mismos; y,

Las demas que otorguen las leyes y reglamentos”.

Articulo 6:



“Los Miembros del Consejo Local de Planificacion Publica estaran obligados
a cumplir con sus funciones, en beneficio de los intereses colectivos,
mantendra una vinculacion permanente en las redes de los concejos
parroquiales y concejales, atendiendo sus opiniones, de las actividades del
Concejo Local de Planificacion Publica”.

Articulo 12:

“El principio consolidado de inversion municipal se elaborara de acuerdo con
las necesidades prioritarias presentadas por las comunidades organizadas, en
concordancia con lo estimado por la Alcaldia, en el presupuesto destinado al
referido sector. Asimismo con los proyectos generales sobre urbanismo,
infraestructura y vialidad que demande el municipio”.

Asi mismo, aunque para el momento de realizarse la investigacion no estaba
formalmente establecidas nuevas instancia de planificacion, y por no ser objeto
especifico de analisis del presente trabajo, es importante hacer mencion a los Consejos

Comunales.

Por lo que la creacion de los Consejos Comunales, estd enmarcada en el espiritu de la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), en funcion de la
promocién de la democracia participativa y protagénica, siendo instancias de
participacion, articulando e integrando entre las diversas organizaciones comunitarias,
grupos sociales y ciudadanos; para permitirle al pueblo organizado ejercer directamente
la gestion de las politicas publicas y proyectos orientados a responder a las necesidades
y aspiraciones de las comunidades en la biisqueda de una sociedad de equidad y justicia

social.

Siendo fundamental lo establecido en la Ley de los Consejos Comunales (2007), en el
Capitulo I referido a las Disposiciones Generales, en los articulos: 1, 2, 3; y en el
Capitulo IV del Funcionamiento del consejo Comunal, en los articulos 21, 22, 23 y 24;
en lo concerniente a las funciones del Organo Ejecutivo, la Unidad de Gestion
Financiera, la de Contraloria Social y la de articulacién de los Organos del Consejo

Comunal.



CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO DE LA
INVESTIGACION

3.1 CLASIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se ubica como un disefio no experimental, ya que no se
manipularan deliberadamente variables, sino que lo que se hace es una observacion del

fendmeno tal y como se da en su contexto natural, para luego ser analizado.

Asi mismo, se clasifica en base a tres categorias elaboradas por la Universidad Nacional

Abierta, las cuales se llevaron a cabo mediante una serie de fases, estrategias y



actividades, que permitieron generar un producto tangible, como fundamento central

para cumplimiento de los objetivos planteados.

Las tres categorias a las que se hace referencia en el parrafo anterior son las siguientes:

e [a primera categoria: segun el proposito, permite clasificar la investigacion
como de tipo aplicada y proyecto factible, ya que se disefiard una metodologia
basada en el proceso de planificacion estratégica como una herramienta capaz de
facilitar el proceso de toma de decisiones orientado al mejoramiento de la agestion
publica. En relacion a esto la Universidad Nacional Abierta (1999; p.51), sefiala; “la
investigacion aplicada tiene como propdsito presentar solucion a los problemas
practicos, mas que formular teorias acerca de ellos”. Asi mismo Boscan (2002; p.
31), sefiala: “El proyecto factible se efectia para resolver un problema o satisfacer
una necesidad en wuna organizacion, empresa o institucion determinada

previamente”.

e La segunda categoria: desde el punto de vista del nivel de la investigacion o
grado de profundidad, el trabajo es de tipo descriptivo, en virtud que se orienta a
identificar, comparar y caracterizar, a través del diagndstico de la situacion actual
del ente caso estudio, la comparacion del proceso de planificacion utilizado y la
caracterizacion de las oportunidades de mejora, tomando en cuenta las necesidades
sociales de una comunidad, y a partir de ahi poder establecer lineamientos que

permitan buscar posibles alternativas de solucion a la problematica planteada.

e La tercera categoria: se define segun las estrategias empleadas por el
investigador, la cual se caracteriza por ser documental y de campo. Documental, por
cuanto parte de la informacion que se maneja se encuentra en fuentes documentales.
De campo, porque para demostrar la ocurrencia de los fendmenos que se estudian; la
informaciéon ha de ser obtenida de fuentes directas, a través de una serie de
entrevistas que abarcan a personas ligadas con el area de planificacion. Para de esta
manera poder describir los problemas que enfrentan en la planeacion y ejecucion de
las politicas dirigidas a satisfacer las demandas de los ciudadanos, y evaluar, por

medio de un analisis de proceso, las posibles desviaciones, que permitan verificar la



correspondencia entre los objetivos formulados en el plan estratégico y los

resultados obtenidos.

3.2 FASES METODOLOGICAS

Fases del Trabajo de Grado

Fase I: Diagnéstico Inicial

a. Objetivo de la fase I

Esta fase se concentrdé en conocer la situacion actual de la unidad caso de estudio,
especificamente en lo atinente una serie de aspectos contentivos en el cuestionario
disefiado con la finalidad de detectar las brechas existentes y poder identificar las

oportunidades de mejora.

b. Descripcion de la fase I

En esta presente fase se realizaron una serie de entrevistas a los trabajadores de la
Alcaldia de Valencia, alguno de los cuales son responsables directos del disefio,
elaboracion, ejecucion y evaluacion de los planes. Se organizod la informacion de
manera grafica, para posteriormente poder estructurar los elementos de caracter
conceptual que le dan forma al procedimiento utilizado por el ente municipal. Entre las

actividades que se desarrollaron para su prosecucion se encuentran:

c. Actividades de la fase I

1.- Levantamiento de la informacion requerida a través del disefio de una entrevista tipo
cuestionario contentivo de nueve (9) preguntas cerradas y cuatro (4) preguntas abiertas
para el diagnostico de la situacion inicial y la descripcion del proceso de planificacion
utilizado por el ente caso de estudio en la elaboracion del Plan Estratégico (Cuatrienal)

y el Plan Operativo Anual.



2.- Aplicacion del instrumento disefiado por el investigador y validado por la estadistica

Maria Gil. (Ver anexo n° 2)

3.- Clasificacion y procesamiento de los resultados obtenidos de acuerdo con el modelo

de entrevista utilizado, segun las respuestas dadas en cada uno de los items.

4.- Andlisis y descripcion de los resultados de manera porcentual, los cuales se muestran

graficamente y se explican de forma tedrica.

5.- Consolidacion de los resultados a través de la relacion existente entre aquellas

variables que permiten detectar oportunidades de mejora.

d. Producto esperado de la Fase I

Diagnostico de la situacion inicial de la unidad caso de estudio de acuerdo con los
parametros establecidos en el instrumento de recoleccion de datos y cuyos resultados
son presentados graficamente y analizados de forma teorico conceptual.

Fase II: Descripcion del proceso de planificacion utilizado

a. Objetivo de la fase 11

El objetivo de esta fase es describir el proceso de planificacion utilizado en la actualidad
por la Alcaldia de Valencia, mediante un diagrama de flujo que muestra cada una de sus
etapas; permitiendo, a partir de las brechas detectadas en el mismo, generar
oportunidades de mejoras, a través de posibles alternativas de solucion que facilite el
procedimiento de disefio y/o elaboracion de los planes cuatrienal y operativo anual.

b. Descripcion de la fase 11

En esta fase describe el proceso de planificacion utilizado por los organismos que

conforman la unidad caso de estudio mediante un diagrama de flujo.

C. Actividades de la fase 11



Las actividades que se llevaron a cabo para el logro de esta fase fueron:

1.- Descripcion grafica de las fases del proceso actual.

2.- Explicacion tedrica y definicion de cada una de las etapas del procedimiento
utilizado desde el diagndstico inicial, enumerando y describiendo cada uno de sus
aspectos, haciendo hincapié en aquellos elementos de cardcter estratégico que lo
conforman.

d. Producto esperado de la fase 11

El resultado de esta fase es la descripcion grafica, con su respectiva explicacion tedrica,
del proceso de planificacion utilizado en la unidad caso de estudio, asi como la
identificacion de oportunidades de mejora.

Fase II1: Elaboracion de la propuesta metodoldgica

a. Objetivo

En esta fase tiene la finalidad de elaborar una propuesta metodoldgica basada en el

proceso de planificacion estratégica, a través de la sintesis de los procesos descritos

anteriormente y utilizando como herramienta fundamental el diagrama de flujo.

d. Descripcion

En esta fase se describen cada una de las partes de la herramienta metodologica de
manera grafica y conceptual, se presenta la propuesta de forma general senalando los
aspectos que la componen, para posteriormente realizar una explicacion detallada de

cada uno de los elementos que abarca.

c. Actividades



Para el logro de esta fase se procedio6 a desarrollar las siguientes actividades:

1.- Disefio de la representacion grafica y la descripcion tedrica de los aspectos que
abarca, estableciendo el procedimiento secuencial y sistematico de la metodologia y los
elementos principales que definen cada uno de sus componentes: las bases del plan
estratégico, las estrategias de mercadeo, el marco de actuacion del organismo publico, la
definicion de la politica general de gobierno, las estrategias de marketing mix, el disefio

de programas y servicios, la implantacion y la evaluacion

2.- Conceptualizacion de las bases para la formulacion del plan estratégico, asi como de
cada uno de los aspectos que lo conforman. Aqui se describen las etapas basicas que lo

constituyen como son: el programa politico macro y la formulacion de la agenda.

3.- Descripcion de la etapa en la que se definen las estrategias basicas de mercadeo
como lo son: la segmentacion y el posicionamiento; asi como, los elementos que

explican su enfoque orientado al sector publico.

4.- Definicion del procedimiento a través del cual se establece el marco de actuacion en
el &mbito de la administracion publica en la que se va a desarrollar la metodologia por

medio de los niveles en el que se distribuye el poder publico en Venezuela.

5.- Procedimiento para definir la politica general de gobierno basado en la elaboracion
del portafolio de politicas publicas, la asignacion de competencias, la comunicacion de

las politicas publicas, la participacion del publico y el presupuesto general.

6.- Identificacion de la mezcla de mercadeo (marketing mix) para la prestacion del
servicio publico mediante la configuracion de la oferta de los servicios, el desarrollo

territorial, la comunicacion del servicio y la participacion del publico.

7.- Definicion del procedimiento para el disefio de programas y servicios basado en la
conceptualizacion del mismo, la definicién del publico objetivo y la forma como se

desarrolla y/o concreta en la realidad.



8.- Descripcion de la etapa de implantacion a partir de la definicion de los problemas
iniciales mas frecuentes que se presentan para la puesta en marcha, asi como los

elementos que deben ser considerados para la creacion de una cultura de servicios.

9.- Formulacion del sistema de evaluacion tomando en cuenta los aspectos relacionados
con los resultados obtenidos de la implantacion de los programas y servicios, la
percepcion del publico acerca de los mismos y la medicion técnico-politica por parte del

gobierno.

d. Producto Esperado

El resultado de esta fase es la propuesta metodoldgica basada en el proceso de
planificacion estratégica, éste resultado se someterd a la validacion de expertos para

determinar su pertinencia técnico-operativa.

Fase IV: Validacion de la propuesta metodologica

a. Objetivo

Se procedié a validar la metodologia a través de un panel de especialistas con la
finalidad de determinar su pertinencia técnica y operativa. Por medio del andlisis y
posterior evaluacion de cada alternativa, tomando en consideracion ventajas y
desventajas, costos-beneficios, tiempo y repercusiones; se expresan un conjunto de
actividades necesarias para poder lograr transferir la metodologia hacia otras areas o
entes descentralizados, pudiendo observarse cuales son las variables que pueden incidir

si se aplica dentro de ésta u otra organizacion del sector publico.

b. Descripcion

Para el desarrollo de esta fase se contactaron diferentes especialistas que realizaron la
validacion de la metodologia, tomando en cuenta para su seleccion diferentes aspectos

de importancia tales como: perfil curricular, area de experticia y afios de experiencia.

c. Actividades



Entre las actividades que se desarrollaran se encuentran:

1.- Establecimiento del perfil del especialista: para ello se tomd en cuenta las areas de
especializacion o profesionalizacion afines con las bases tedricas utilizadas en la
investigacion, que permitan agregar valor al disefio a través de la mayor cantidad y

calidad de aportes posibles.

2.- Diseio del instrumento de validacion contentivo de los siguientes aspectos: valor de
la herramienta, enunciados y escala de valoraciéon. A estos enunciados se les
complementa con un apartado final de observaciones a fin de que el experto identifique

brevemente las recomendaciones y oportunidades de mejora a la metodologia.

3.- Seleccidn de especialistas: los profesionales que realizaron la validacién se ubicaron
a través de diferentes medios como universidades, empresas consultoras y asesores
especializados y su numero fue seleccionado a través del método de muestreo no

probabilistico por conveniencia de Kinner y Taylor.

4.- Aplicacion del instrumento de validacion: Como paso previo se le hizo entrega de la

herramienta metodologica y posteriormente del instrumento de validacion.

5.- Tabulacion y descripcion de los resultados: Se recogid la informacién suministrada
contenida en el instrumento de validacion, incorporando inmediatamente a la
herramienta metodoldgica las oportunidades de mejora y las recomendaciones generales
aportadas por los evaluadores. Los enunciados relacionados con los aspectos de valor

cuantitativo fueron tabulados de acuerdo con el promedio de cada uno de los items.

d. Producto Esperado

Evaluacion técnica, operativa y conceptual de la herramienta metodoldgica por parte de
los especialistas seleccionados para detectar oportunidades de mejora y definir los
criterios de universalidad que permitan su implementacion en otros sectores de la

administracion publica.



3.3 UNIDAD CASO ESTUDIO Y DE ANALISIS

En la presente investigacion la unidad caso estudio estuvo conformada por la Alcaldia
del municipio Valencia, ente constituido por un total de quince (15) direcciones, aunque
para los efectos de aplicacion de la metodologia la unidad de andlisis la constituye la

direccion de planificacion y presupuesto.

El procedimiento de seleccion de la unidad de caso de estudio sirvio para el diagnostico
inicial del proceso de planificacion utilizado en el ente municipal, asi como el nivel de
formacion técnico-académica de sus trabajadores, para posteriormente establecer
pardmetros de comparacion basado en las fortalezas y debilidades, entre el
procedimiento de planificacion utilizado con el propuesto, lo que permitird convalidar
los planteamientos que se presentan en este proyecto, y poder, de esta forma, hacer

inferencias o llegar a conclusiones validas que sustentan la propuesta.
3.4 CALCULO DE LA MUESTRA

Se realizo el célculo siguiendo el procedimiento matematico para el célculo de la
muestra, entendida ésta, como lo sefiala Hernandez Sampieri (2000; pag. 234), como
“un subconjunto de la poblacidén”, a partir de una poblacién finita; es decir se conoce el
total de la poblacion y se desea saber cuantos del total debe estudiarse, siguiendo el
procedimiento la respuesta sera:
N* Zozp *q
=" * 2% %
d (N —1)+ Z, *p*q

Donde:

e N =Total de la poblacion = 3000 empleados (unidad caso estudio)
o Zo*=1.96" (si la seguridad es del 95%)

e p=proporcidn esperada (en este caso 5% = 0.05)

e q=1-p(eneste caso 1-0.05 =0.95)

e d=precision (es este caso deseamos un 3%).

Seguridad = 95%; Precision = 3%; proporcion esperada = se asume que puede ser

proxima al 5%; si no tuviese ninguna idea de dicha proporcion se debe utilizar el valor



p = 0.5 (50%) que maximiza el tamafio muestral. La muestra arrojada dio como

resultado 60 personas a las que se les aplico la entrevista tipo cuestionario.

3.5 TECNICAS DE RECOLECCION, ANALISIS, INTERPRETACION Y
PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

En el desarrollo de este trabajo, se empled una combinacion de las modalidades de
investigacion documental y una parte de investigacion de campo. Por lo que para la
recoleccion, analisis e interpretacion de la informacion documental se hara mediante el
uso de técnicas y procedimientos propios de esta estrategia, como son: andlisis
documental de fuentes bibliograficas, andlisis de contenido, observacion documental,

resumen analitico y analisis critico.

En relacion con la investigacion de campo, se recolectd la informacion haciendo uso de
la entrevista como técnica de recoleccion de datos (ver anexo N° 2) (cuestionario) y se
aplico a un total de sesenta (60) personas que trabajan en el organismo que conforman
la unidad caso estudio, de manera de recoger informacién en cuanto al area que se esta
estudiando y, a su vez, del nivel de conocimiento acerca de la materia, que sea de valor
para la investigacion. Al combinarse la informacion aportada se tiene la base necesaria

para aplicar el método de analisis de datos al objeto de estudio.

Se procedio a levantar la informacion relevante, desde el punto de vista tedrico como a
nivel estadistico. De igual manera, se aplicaron las entrevistas necesarias para recabar la
informacion de campo a ser definida en el levantamiento y evaluaciéon inicial de la

informacion.

Paralelamente a la recopilacion de la informacion necesaria, se procedié a clasificar,
procesar y transcribir la misma, para luego llevar a cabo el andlisis cualitativo y
cuantitativo pertinente, de manera tal que pudo llegarse a conclusiones validas que

dieron respuestas a los objetivos inicialmente planteados.



CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS

4.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION INICIAL DE LA UNIDAD CASO DE ESTUDIO.

Los datos que se ofrecen a continuacion han sido obtenidos mediante el empleo de un
instrumento de medicién representado por un cuestionario base ensamblado
especificamente para las entrevistas por el investigador y avalado por la estadistico
Maria Gil (profesor de estadistica de las Universidades Central de Venezuela, Carabobo

y Tecnologica del Centro).



A continuacidon se representan los resultados arrojados a raiz de la aplicacion de la
encuesta. Se realizaron nueve (9) preguntas de tipo dicotomicas y el resto abiertas

segmentadas de acuerdo a la frecuencia de las respuestas emitidas.

1) (En su institucion existe una Unidad de planificacion?

EXISTENCIA DE UNA UNIDAD DE PLANIFICACION

No
5%
@si
HE No
Si
95%
GRAFICO N° 1

Fuente: Pérez, E. (2006)

En la primera pregunta, el noventa y cinco (95%) de los encuestado se reconoce la existencia de una

unidad de planificacion dentro de la Alcaldia de Valencia y un cinco (5%) que no.

2) (Sabe usted que es un Plan Estratégico (Cuatrienal) y un Plan Operativo Anual?



Plan Estratégico y Plan Operativo

15%
O Si
B No
85%
GRAFICO N° 2
Fuente: Pérez, E. (2006)
El ochenta y cinco (85%) por ciento de la muestra encuestada conoce la existencia de ambos planes
(el cuatrienal y el operativo), mientras que un quince (15%) respondio que no sabe; lo que indica
que un alto porcentaje de los empleados estan conscientes de los periodos que abarcan éstos
procesos.
3) (Su organismo elabora un Plan Operativo Anual como insumo del Plan Estratégico (Plan de
Gobierno, Cuatrienal)?
ELABORACION DEL PLAN OPERATIVO COMO INSUMO DEL PLAN
ESTRATEGICO
23%
OSi
B No
77%
GRAFICO N° 3

Fuente: Pérez, E. (2006)



Un setenta y siete (77%) por ciento de los encuestados reconoce que El Plan Operativo anual de la
institucion constituye un insumo para el diseiio del Plan Estratégico, por ende el veintitrés por
ciento no reconoce la relacion insumo — producto entre ambos instrumentos; para éstos ultimos la

parte operativa es sélo una herramienta para el plan de gobierno.

4) (Conoce usted la vision, mision y valores de la Institucion en la que labora?

GRAFICO N° 4

CONOCIMIENTO DE LA VISION, MISION Y VALORES DE INSTITUCION

0%

100%

Fuente: Pérez, E. (2006)

Fuente: Pérez, E. (2006)

Como se puede apreciar en el grafico N° 4, el cien (100) por ciento de los encuestados tienen
conocimiento acerca de la mision, vision y valores de la Alcaldia de Valencia; lo que permite

observar cierto nivel de coherencia con las respuestas anteriores.

5) ¢ Utilizan en su Institucion alguna metodologia para la formulacion de los planes?



UTILIZAN ALGUNA METODOLOGIA PARA LA FORMULACION DE
PLANES
7%
osi
93%

GRAFICO N° 5

Fuente: Pérez, E. (2006)

Segun el noventa y tres (93%) de los encuestados, la alcaldia de Valencia si posee una metodologia
para la formulacién de los planes, tanto el estratégico como el operativo anual, de igual modo un

siete (7%) de los empleados sefialaron que no poseen conocimiento de este procedimiento.

6) (Usted posee conocimiento acerca de la Matriz FODA como herramienta util en el proceso de

planificacion?

CONOCIMIENTO DE LA MATRiZ FODA COMO HERRAMIENTA EN EL
PROCESO DE PLANIFICACION

33%
57% HNo

GRAFICO N° 6

Fuente: Pérez, E. (2006)

El sesenta y siete (67%) por ciento de los encuestados posee conocimiento acerca de la Matriz

FODA, no s6lo como una herramienta mas dentro de las técnicas gerenciales si no también para




desarrollar un proceso de planificacion dentro de una institucion como lo es la Alcaldia de
Valencia. Tal es el caso que el treinta y tres (33%) por ciento de la muestra seleccionada no conoce

la mencionada herramienta.

7) ¢ Tiene conocimiento acerca de si en el departamento en el que trabaja ha aplicado alguna vez la Matriz

FODA como herramienta en el proceso de planificacion?

APLICACION DE LA MATRIZ FODA EN LOS DEPARTAMENTOS COMO
HERRAMIENTA EN EL PROCESO DE PLANIFICACION

40% msi
60% HNo

GRAFICO N° 7

Fuente: Pérez, E. (2006)

El sesenta (60%) por ciento de los empleados de la Alcaldia de Valencia manifesté que poseen
conocimiento pleno de que en su departamento (en el que laboran diariamente) se ha aplicado la
Matriz FODA como herramienta util en el proceso de planificacion. Sin embargo, un cuarenta

(40%) por ciento desconoce si alguna vez se ha aplicado la herramienta.

8) (Existe en su organismo una herramienta para el diagnodstico de las necesidades de la poblacion como
insumo indispensable para la formulacion del Plan de Gobierno o Cuatrienal (Estratégico) y el Plan

Operativo Anual?




EXISTENCIA EN EL ORGANISMODE ALGUNA HERRAMIENTA PARA EL
DIAGNOSTICODE LAS NECESIDADES DE LA POBLACION COMO INSUMO PARA
LA FORMULACION DEL PLAN DE GOBIERNO Y EL PLAN OPERATIVO ANUAL

OSi
Bl No

65%

GRAFICO N° 8

Fuente: Pérez, E. (2006)

En la Alcaldia de Valencia, sesenta y cinco (65%) por ciento de la muestra seleccionada si tiene
conocimiento de la existencia de un instrumento para detectar las necesidades de la poblacion como
insumo fundamental para el desarrollo de un Plan de Gobierno. Sin embargo, un treinta y cinco

(35%) por ciento de los mismos sefialo que no tiene informacion acerca de la herramienta.



9) (Cual entre los que se nombran a continuacion, es su nivel académico?

NIVEL ACADEMICO DEL PERSONAL

O Doctor
B Magister

O Especialista

6,67% 0% 5% 5% 6,67%

11.67% O Licenciado/Ingenierro

(o su equivalente)
BT.S.U
35%
O Bachiller

B Educacion Basica
(Completa)

OOtros

Fuente: Pérez, E. (2006)

Dentro de la muestra seleccionada en la Alcaldia de Valencia, un cinco (5%) por ciento de los
encuestados posee el titulo de Doctor, un seis con sesenta y siete (6,67%) por ciento el de Magister,
un once con sesenta y siete (11,67%) por ciento el de Especialista, un treinta (30%) por ciento de
Licenciados o su equivalente, un treinta y cinco (35%) por ciento poseen el grado universitario de
Técnico Superior, un seis con sesenta y siete (6,67%) por ciento el de Bachiller y el cinco (5%) por
ciento restante no posee titulos de educacion formal, lo que indica en un alto porcentaje las

personas que trabajan en el ente municipal tiene formacion académica.



10) ;Posee alguna formacion académica en el area de planificacion?

FORMACION ACADEMICA DEL PERSONAL EN EL AREA DE PLANIFICACION

42%

58%

Oasi
HNo

GRAFICO N° 10

Fuente: Pérez, E. (2006)

Un cincuenta y ocho (58%) por ciento de las personas seleccionadas en la muestra respondieron
que tienen formacién académica en el drea de planificacion, mientras que un cuarenta y dos (42%)
por ciento seiialé que no, lo que indica la existencia de una importante debilidad en relacion a que
los empleados, independientemente del 4rea donde laboren, deben poseer conocimientos basicos de

planificacién.

11) ;Conoce usted cudl es el procedimiento utilizado en la elaboracion del Plan Estratégico de Gobierno

(Cuatrienal) y/o el Plan Operativo Anual? Si su respuesta es afirmativa, pudiera describirlo graficamente.




CONOCIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO UTILIZADO EN LA
ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE GOBIERNO Y/O EL PLAN
OPERATIVO ANUAL

18%

O Si
l No

82%

GRAFICON° 11

Fuente: Pérez, E. (2006)

La mayoria de los empleados de la Alcaldia de Valencia, un ochenta y dos (82%) por ciento tienen
conocimiento sobre el procedimiento requerido para la elaboracion del Plan Estratégico de

Gobierno y el Plan Operativo Anual, el resto dieciocho (18%) por ciento sefialé que no.

En lo referente al procedimiento utilizado en la elaboracion del Plan Estratégico de Gobierno (cuatrienal)

y/o el plan Operativo Anual. Descripcion grafica.

La mayoria de los trabajadores que contestaron afirmativamente ésta pregunta, coincidieron en

dos (2) graficos que se explican mas adelante en los resultados referidos al objetivo especifico N° 2.

12) Pudiera usted sefialar por lo menos tres (3) fortalezas y tres (3) debilidades del procedimiento

mencionado anteriormente.

Existen una serie de fortalezas y debilidades que expresé el personal que labora en la Institucion,

entre las cuales se sefialan las siguientes:




FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION

CUADRO N° 4

Fortalezas

Debilidades

* Manejo de escenarios

* Depende del nivel de instruccion del

funcionario publico

* Analisis en tiempo real

* Presupuesto insuficiente

* Organizacién trabajo/recursos

* Integracion de responsabilidades

* Aumento de ingresos

* Cumplimiento de leyes

* Recurso Humano capacitado

* Talleres de induccion

* Apoyo entre comunidad, entes

gubernamentales y los municipios

Fuente: Pérez; E. (2006)

Los aspectos mas resaltantes que se presentaron en esta pregunta, es decir, los aspectos que mas se

repiten tanto de fortalezas como de debilidades son los siguientes:




43,33%

FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES MAS

RESALTANTES

56,67 %

O Apoyo entre comunidad, entes
gubernamentales y los municipios

M presupuesto insuficiente

Fuente: Pérez, E. (2006)

GRAFICO N° 12

Como se puede observar en el grafico anterior, en un cincuenta y seis con sesenta y siete (56,67%)

por ciento de las veces, los encuestados sefialaron como fortaleza, el apoyo entre la comunidad y los

entes gubernamentales; y como debilidad, en un cuarenta y tres con treinta y tres (43,33%) por

ciento de las veces, el presupuesto insuficiente.

13) Pudiera usted sefialar por lo menos tres (3) debilidades del departamento en el que trabaja.

Existen una serie de fortalezas y debilidades que expresé el personal que labora en la Alcaldia de

Valencia con respecto al departamento en el que trabajan y que son las siguientes:

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LOS DEPARTAMENTOS

CUADRO N° 5

Fortalezas

Debilidades

* Personal comprometido

* Demasiada demanda y presupuesto




limitado

* Automatizacion de procesos

* Equipos de tecnologia insuficiente

* Mision y vision claros

* Demora en respuestas

Continuacion... Cuadro N° 5

* Cobertura a todos los municipios

* Limitaciones legales

* Programas de ayuda

* Espacio fisico

* Trabajo en equipo

* Paradigmas

* Capacidad de analisis eficiente

* Resistencia al cambio

* Manejo de informacion

* Poco personal

* Trabajo bajo presion

* Poder de decision limitado

* Atencion al publico

* Falta de comunicacion

* Herramientas tecnologicas

* Ausencia de organizacion

* Productividad

* Ejecucion

* Apoyo a otras dependencias

* Capacidad de respuesta oportuna

* Comunicacion

* Facilidad para tramites

* Imagen de la institucion

* Organizacion

Fuente: Pérez, E. (2006)




FORTALEZAS MAS RESALTANTES

0,
13,32% 26,68%

13,32%

13,32% 13,32%

20,04%

O Productividad

M Ejecucion

O Capacidad de respuesta oportuna
O Comunicacion

H Imagen de la institucion

O Organizacion

Fuente: Pérez, E. (2006)

Como se observa en el grafico anterior, en un veintiséis con sesenta y ocho (26,68%) por ciento de

las veces los encuestados sefialaron como una fortaleza la productividad, un veinte con cero cuatro

(20,04%) por ciento la capacidad de respuesta, un trece con treinta y dos (13,32%) por ciento la

comunicacion, un trece con treinta y dos (13,32%) por ciento la ejecucion de las tareas, un trece con

treinta y dos (13,32%) por ciento la imagen de la Institucion y un trece con treinta y dos (13,32%)

por ciento la organizacion.

GRAFICO N° 14

DEBILIDADES MAS RESALTANTES

9,09%

27,27%

6,05% 30,33%

O Demasiada demanta y
presupuesto limitado

B Equipos de tecnologia
insuficiente

O Limitaciones legales

O Espacio fisico

H Poco personal

O Falta de comunicacion




Fuente: Pérez, E. (2006)

En relacion con las debilidades los encuestados, como se observa en el grafico anterior,
respondieron de la siguiente manera; en un treinta con treinta y tres (30,33%) por ciento de las
veces sefialaron a los equipos con tecnologia insuficiente, en un veintisiete con veintisiete (27,27%)
por ciento demasiada demanda y presupuesto limitado, un veintiuno con veintiuno (21,21%) por
ciento poco personal un nueve con cero nueve (9,09%) por ciento falta de comunicacion, un seis con
cero cinco (6,05%) por ciento el espacio fisico y un seis con cero cinco (6,05%) por ciento

limitaciones legales.

Cabe destacar que existen en algunas incoherencias sefialadas por los encuestados ya que sefialaron

algunos aspectos como fortalezas y luego los identificaron como debilidades.

14) Pudiera usted sefialar por lo menos tres (3) fortalezas y tres (3) debilidades de la institucion para la

que trabaja.

Existen una serie de fortalezas y debilidades que expresé el personal que labora en la Alcaldia de

Valencia, las cuales son:

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LA ALCALDIA

CUADRO N° 6

Fortalezas Debilidades

* Existencia de un Plan de Gobierno * Incumplimiento de politicas




* Adecuacion de presupuesto a los planes

* Falta de organizacion

* Reconocimiento piblico de la gestion

* Planes inconsistentes

* Rendicion clara de cuentas

* Ausencia de indicadores de gestion

* Tiempo de respuesta

* Recursos financieros escasos

* Sistematizacion de procesos

* Dependencia de las decisiones del Alcalde

* Excelentes profesionales

* Cambio de planes

* Ambiente de trabajo

* Escasez de equipos

* Innovacion

* Falta de comunicacion

* Atencion al publico

*PDualidad de mando

* Rendimiento de recursos

* Autonomia limitada

* Menos burocracia

* Falta de coordinacion con otros entes

* Consulta a la comunidad para tomar

decisiones

* Baja remuneracion salarial

* Mejoramiento continuo

* Existencia de burocracia

* Organizacion

* Exceso de personal en las areas

* fuente de empleo

Fuente: Pérez, E. (2006)

Los aspectos mas comunes y resaltantes que se presentaron en esta pregunta, es decir, los aspectos

que mas se repitieron tanto de fortalezas como debilidades son los siguientes:




FORTALEZAS MAS RESALTANTES DE LA ALCALDIA

O Tiempo de respuesta

10,86% M Sistematizacion de

, procesos
17,39% O Excelentes
profesionales

O Innovacion

28,29%

7,23%
36,23% H Atencion al publico

GRAFICO N° 15

Fuente: Pérez, E. (2006)

En relacion con las fortalezas: un treinta y seis con veintitrés (36,23%) por ciento considera que la
Alcaldia cuenta excelentes profesionales, un veintiocho con veintinueve (28,29%) por ciento
atencion al piblico, un diecisiete con treinta y nueve (17,39%) por ciento el tiempo de respuesta y

un siete con veintitrés (7,23%) por ciento innovacion.

GRAFICO N° 16

DEBILIDADES MAS RESALTANTESDE LA ALCALD| .
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Fuente: Pérez, E (2006)



En relacion con las debilidades: un cuarenta y siete con sesenta y dos (47,62%) por ciento sefialé la
escasez de recursos, un catorce con veintiocho (14,28%) por ciento falta de organizacién, otro
catorce con veintiocho (14,28%) por ciento escasez de los equipos, nuevamente un catorce con
veintiocho (14,28%) por ciento exceso de personal en algunas 4reas y un nueve son cincuenta y

cuatro (9,54%) por ciento la falta de comunicacion en algunas areas.

En esta primera etapa el estudio estuvo orientado a la recoleccion de datos que permitieran
identificar aspectos medulares relacionados con la investigacion como: la existencia de unidades de
planificacion en cada uno de los organismos que conforman la unidad de caso estudio, metodologias
para la formulacion planes, herramientas para diagnéstico de las necesidades de los ciudadanos, asi
como conocer el nivel de preparacion técnico-académica del personal; para de esta forma poder
precisar las oportunidades de mejora que permitan la aplicacion de una herramienta metodolégica

orientada al mejoramiento de la gestion publica.

4.2 DESCRIPCION DEL PROCESO DE PLANIFICACION UTILIZADO EN LA ACTUALIDAD POR

LA UNIDAD CASO ESTUDIO.

A continuacion se describe el proceso de planificacion utilizado en la actualidad por la Alcaldia de
Valencia. La informacion fue suministrada por el personal encargado del departamento de

Planificacion y Presupuesto, la cual se resume en el siguiente flujograma:

FIGURA N° 4

1. Levantamiento de 2. Mapa de necesidades.
informacion acerca de las ‘ Identificacion de problemas.

comunidades




4. Priorizar necesidades ' 3. Analisis del Entorno

Continuacion... Figura N° 4

5. Consejo Local de 6. Plan Preliminar

Planificacion

8. Proyectos de - 7. Plan Operativo Anual y

i —Presupuesto

Qa H Ohbhrae
ICTVILIVS 'y UNTAS

Fuente: Pérez, E. (2006). Seglin informacion de la pregunta N° 10 del cuestionario (Anexo N° 2)

Como se observa en el grafico anterior el proceso de planificacion utilizado en la actualidad por la

unidad caso estudio muestra que el procedimiento es de caracter unilateral.

Este se inicia con el levantamiento de la informacion acerca de las comunidades, solicitud que hace

la Direccion de Planificacion y Presupuesto, a cada una de las direcciones que forman parte del



gobierno municipal, las cuales proceden a identificar los problemas y elaborar al mapa de
necesidades para formular sus objetivos y metas, debiendo realizar para ello el analisis del entorno

y la posterior elaboracion del FODA.

El resultado del proceso anterior permitira priorizar las necesidades que van a ser evaluadas en
conjunto con el Consejo Local de Planificacién, para posteriormente elaborar un plan preliminar,
el cual debe contener las alternativas de solucion a los problemas y/o necesidades de las

comunidades a través del desarrollo de proyectos de servicios u obras.

Finalmente el plan preliminar sera sometido a revision y posterior aprobacion, siendo el producto
de cada unidad, una parte que luego va a ser ensamblada en el plan operativo anual, estimando los
recursos monetarios necesarios para su ejecucion en el presupuesto, lo cual debera estar enmarcado

dentro de los lineamientos del plan cuatrienal.

4.3 ELABORACION DE LA PROPUESTA METODOLOGICA BASADA EN EL PROCESO DE

PLANIFICACION ESTRATEGICA APLICADA A LA GESTION PUBLICA MUNICIPAL.

La siguiente propuesta esta basada en el modelo de Chias (1995) y pretende ofrecer una
herramienta metodologica sustentada en el proceso de Planificacion Estratégica, quedando
estructurada de la siguiente manera: un conjunto de etapas numeradas correlativamente desde la
uno (1) hasta la ocho (8), presentando los aspectos que la componen para posteriormente proceder

a explicarlos detalladamente.



Para efectos de facilitar su comprension es importante resaltar, como se indica en el parrafo
anterior, que la herramienta esta estructurada en ocho (8) partes que van desde el diseiio de las
bases del plan estratégico hasta su respectiva evaluacion; pasando por el marco de actuacion (qué
se pretende hacer y donde), el establecimiento de las politicas (lineamientos) generales del gobierno,
la elaboracion de estrategias generales de mercadeo (segmentacion y posicionamiento), la mezcla de

mercadeo (marketing mix), el disefio de programas y servicios, y la correspondiente implantacion.

Como la metodologia se basa en el proceso de la planificacion estratégica, cabe destacar que desde
el momento en que se decide su puesta en marcha, ésta permite retroalimentar cada uno de los
procesos anteriores lo cual facilita corregir las posibles desviaciones que pudieran detectarse

durante su aplicacion.

REPRESENTACION GRAFICA DE LA PROPUESTA METODOLOGICA

FIGURA N° 5

A 4

1. BASES DEL PLAN ESTRATEGICO

1




2. MARCO DE ACTUACION

1

3. POLITICA GENERAL DE
GOBIERNO

1

*R

4. ESTRATEGIAS DE MERCADEO

1

5. ESTRATEGIAS DE

A

MEZCLA DE MERCADEO

1

6. DISENO DE PROGRAMAS
Y SERVICIOS

A

1

7. IMPLANTACION

1

8. EVALUACION

*R

*R

Fuente: Pérez O., Edgar J. (2006). *R= Retroalimentacion

RESUMEN GENERAL DE LOS ASPECTOS QUE ABARCA




De acuerdo a los planteamientos formulados la metodologia responde a los siguientes aspectos

generales:

1. BASES DEL PLAN ESTRATEGICO

.Qué es lo que se quiere hacer y por qué se desea hacerlo?... Programa Politico Macro.

,Qué deberia hacerse?... Agenda.

2. MARCO DE ACTUACION

;Dénde pretende llevarlo a cabo?... Ambito de la Administracién Publica.

3. POLITICA GENERAL DE GOBIERNO

. Cuales son las prioridades en la politica general de gobierno?... Portafolio de politicas publicas.
JPor qué debe ser esta politica publica?... Comunicacion publica.

.Quién lo va a gerenciar?... Asignacion de competencias.

.Con qué participacion?... Participacion de los ciudadanos.

.Con qué recursos?... Presupuesto.

4. ESTRATEGIAS DE MERCADEO



A quiénes se quiere servir y con qué prioridades?... Segmentacion.

.Como quiere ser percibido por los ciudadanos?... Posicionamiento.

5. ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX

. Como se concreta la politica de Gobierno?... Mezcla de Mercadotecnia (Marketing Mix de los

servicios publicos).

e La oferta de servicios.
e El desarrollo territorial.
e Comunicacion del servicio.

e Participacion del publico.

6. DISENO DE PROGRAMAS Y SERVICIOS

Disefio de Programas:

e :Qué quiere conseguir el programa y para quién?... definicion del Programa.

e ;Con qué servicios?... Servicios del Programa.

Disefio de Servicios:

e ;Con qué logica institucional actia?... Normas.
e (En qué actuaciones se concreta?... Disefio del servicio.

Oferta de servicios.

Comunicacion del servicio.

Participacion del publico.



7. LA IMPLANTACION

e ;CoOmo se pone en marcha?... Cultura de Servicios.

8. LA EVALUACION

e ;Qué resultados se han producido?... Control de gestion.
e ;Como evalua el publico?... Evaluacion publica/politica.

e ;Como evalua el Gobierno?... Evaluacion técnico/politica.

Cada una de las preguntas planteadas hasta aqui engloba de manera resumida los aspectos que
conforman el disefio metodolégico y se enlazan con los conceptos basicos del proceso de

planificacion estratégica.

Definidos anteriormente todos los aspectos generales que dan forma a la metodologia planteada de
manera resumida y establecidos los conceptos basicos que la orientan, se procede ahora a explicar
de forma detallada las etapas que han permitido disefiar una herramienta de aplicacion general

generadora de un proceso de intercambio continuo de informacion entre los ciudadanos y los entes

de la administracion publica.

El intercambio de informacion al que se hace referencia en el parrafo anterior se logra en el
momento que, haciendo uso de la investigacion de mercado, se obtienen los datos necesarios que
permiten conocer las necesidades reales de los ciudadanos y, a partir de los mismos, poder disefiar

politicas publicas dirigidas e satisfacer los requerimientos del publico objetivo.

De igual forma, antes de proceder en detalle con cada uno de los aspectos que conforman el diseiio,
es importante tener presente a lo largo de su puesta en marcha que la metodologia, se fundamenta

en el proceso de planificacion estratégica por lo que su base de sustentacion lo constituye el analisis



del entorno, la investigacion de mercado y el sistema de informacion, que incluye todos los datos

historicos, presentes y prospectivos.

EXPLICACION DETALLADA DE LOS ASPECTOS QUE ABARCA

1. BASES DEL PLAN ESTRATEGICO

PRIMERA PARTE DEL DISENO METODOLOGICO

FIGURA N° 6
1. BASES DEL PLAN ESTRATEGICO
1.2 FORMULACION DE
1.1 PROGRAMA LA AGENDA
POLITICO MACRO

* Agenda Institucional

* Proyecto a Futuro H * Agenda Coyuntural

Fuente: Pérez O., Edgar J. (2006)

Resumen de los aspectos que abarca:




El programa politico macro (lo que desea hacer el Gobierno) y la formulacion de la agenda (lo que

debe hacer).

1.1 Programa Politico Macro: Propésitos, Politicas Prioritarias, Bases Conceptuales del Plan.

1.2 Formulacion de la Agenda: Vision y Mision del Gobierno, Marco de Funciones Publicas,

Investigacion de las Demandas y Necesidades Sociales.

Explicacion detallada de cada aspecto:

1.1 El Programa Politico Macro

El programa politico macro es un programa a largo plazo, en el que lo coyuntural es s6lo una etapa
hacia el futuro. La formulacién de propoésitos y objetivos es un marco de referencia basico para

responder a la pregunta ;qué debe hacer y qué no hacer?

1.2 Formulacion de la Agenda

Parte del analisis de la influencia del sistema politico y la formulacion de la agenda del Gobierno,
debe tomar en cuenta el estudio de la interdependencia entre la politica y la economia, mas

especificamente del voto y la popularidad con los beneficios que percibe el ciudadano.

Es importante tomar en cuenta las diferencias que existen entre las demandas y las necesidades
reales de los ciudadanos, las cuales deben ser consideradas para la formulacion de la agenda desde

cuatro perspectivas.



e La del analisis de la realidad social: Dado el caracter estratégico del plan, las
valoraciones de la realidad social deben de llevarse a cabo constantemente, ya que, salvo en

situaciones extraordinarias, no se modifican en el corto ni en el mediano plazo.

e La dela investigacion de mercados: A través de la definicion de indicadores de eficacia
social y el desarrollo de los métodos de investigacion participativa, para de esta manera
constituir los campos prioritarios que permitiran a los servicios publicos tomar en cuenta el

conjunto de preocupaciones sociales de una manera mas efectiva.

e La del comportamiento del publico: Tomando en cuenta la opinion de los ciudadanos
con los que se debe estar en sintonia para poder dar respuestas a sus necesidades de
manera eficiente y orientar fundamentalmente la participacion de ellos en la toma de

decisiones.

e La de la evaluacion general y especifica de la actuaciéon publica: Debe tenerse en
cuenta, en la medida de lo posible, que el factor politico orienta la evaluacion de la gestion
publica, la cual debe estar al servicio de los ciudadanos, siendo evaluada constantemente
por medio de una investigacion de mercado o estudio publico, como elemento fundamental
para una correcta apreciacion de su rol como algo 1til y necesario para la sociedad en su

conjunto.

De acuerdo con estos aspectos de analisis cabe resaltar, de cara al proceso de planificacion, que los
modelos, seiialados anteriormente en la formulacion de la agenda, son incapaces de recoger toda la
heterogeneidad y complejidad de los problemas que se presentan en el Aambito de una sociedad

moderna, y que debe avanzarse por vias alternas que sirvan para mejorar las interrelaciones entre

la politica y l1a economia (recursos).



2. MARCO DE ACTUACION

SEGUNDA PARTE DEL DISENO METODOLOGICO

FIGURA N° 7

1. BASES DEL PLAN ESTRATEGICO

|

2. MARCO DE ACTUACION

2.1 AMBITO DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA

* Delimitacion de lo Publico

Fuente: Pérez O., Edgar J. (2006)

Resumen de los aspectos que abarca:

2.1 Ambito de la Administracion Piblica: Delimitacion de lo piiblico (Nacional, Estadal y/o

Municipal).

Explicacion detallada de cada aspecto:




2.1 Ambito de la Administracion Publica

La accion de la Administracion Publica actual se enmarca en tres ambitos de actuacion

fundamentalmente, siendo éstos a nivel: Nacional, Estadal y Municipal.

En el ambito de actuacion se materializan el qué y cémo de la politica general mediante el
portafolio de politicas, la asignacion de competencias, el presupuesto general, la comunicacion
politica y la participacion del ciudadano. Aqui debe definirse fundamentalmente hacia dénde se van
a desarrollar las politicas publicas sin menoscabo de las funciones de otras entidades como son:

e Las Organizaciones No-Lucrativas.

e El Sector Privado.

e Las Empresas Publicas.

En esta etapa se concreta la politica general de los entes en el sector publico, que pudiendo estar
relacionados con los sefialados anteriormente, buscan poner en marcha el portafolio de politicas

publicas.

Aqui es importante priorizar las politicas publicas partiendo de la evaluacion de las necesidades del
ciudadano y la intensidad de sus demandas por nuevos servicios; en la que se intenta combinar,

desde el punto de vista del marketing, cuatro criterios claves:

e Elgrado de utilidad general: ;A cuantos beneficia?

e El grado de satisfaccion del publico objetivo (nivel de satisfaccion): ;Cual es el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos?

e El grado de satisfaccion interno (diseiiadores y funcionarios): ;Cual es el nivel de satisfaccion
de los empleados?

e Y por ultimo, la incidencia del gasto (gasto real/publico ojetivo): ;Cual es la incidencia del

gasto en relacion a los resultados obtenidos?



Los cuatro criterios anteriormente sefialados permiten evaluar la coherencia de las diferentes

decisiones y, en consecuencia, la calidad técnica de la actuacion real de la organizacion.

Es importante tener claro que la decision de llevar a cabo o no el conjunto de estrategias destinadas
a dar respuesta a las demandas de los ciudadanos en un ambito especifico de la administracion
publica, deben tomarse muy en cuenta los aportes técnicos de los estudios de mercado, para poder
establecer de una forma mas coherente los lineamientos establecidos por el gobierno de turno y que
deberan ser orientados fundamentalmente a la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos

mediante la creacion de programas y servicios realmente utiles para la comunidad.

3. POLITICA GENERAL DE GOBIERNO

TERCERA PARTE DEL DISENO METODOLOGICO

FIGURA N° 8

1. BASES DEL PLAN ESTRATEGICO

v

2. MARCO DE ACTUACION

3. POLITICA GENERAL DE GOBIERNO
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3.3. ASIGNACION DE
COMPETENCIAS

*Entes Responsables <

A 4

3.4. PARTICIPACION DEL
CIUDADANO

*El dialogo con el Gobierno

3.5. PRESUPUESTO GENERAL
* Asignacion de recursos

Fuente: Pérez O., Edgar J. (2006)

Resumen de los aspectos que abarca:

Disefio de Politicas Publicas: A partir del establecimientos de prioridades.

La comunicacion de las Politicas Publicas: El qué y por qué de las politicas.

La asignacion de Competencias: Entes responsables.




La participacion del Publico: A través de la implementacion de canales de didlogo con el

Gobierno.

El Presupuesto General: Asignacion de recursos.

Explicacion detallada de cada aspecto:

3.1 Diseno de Politicas Publicas

Establecido por la politica general del gobierno el diseiio de politicas publicas, como concrecion del
marco de actuacion, se desciende al nivel de elaboracion de los programas, para, segiin los mismos,

establecer definitivamente las prioridades de manera cuantitativa.

Para su realizacion sera necesario considerar dos elementos fundamentales, el politico y las

demandas de los ciudadanos, el primero orientado hacia la capacitacion de los votos y el segundo
hacia la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos. Los elementos sefialados anteriormente
permiten establecer las prioridades en funcion a la orientacion que tendran las politicas pablicas

que el gobierno quiera aplicar.

En cuanto a la parte técnica, la mas importante es el desarrollo de los programas estableciendo una
correlacion necesaria entre la situacion y la actuacion estratégica a desarrollar (prioridad politica o
demandas de los ciudadanos), porque depende del enfoque que se le dé, l1a posible voluntad de

cambio.

Asi mismo seria recomendable profundizar en la oferta de servicios correspondiente a los
programas que se estén desarrollando, con el objeto de reducir la incidencia del gasto o disefiar con

precision el argumento de su mantenimiento.



3.2 La Comunicacion de las Politicas Publicas

La importancia de un programa de comunicacion gubernamental radica en la légica de su
definicion, entendiéndose como tal la que realiza el gobierno y la administracion en lo concerniente

a los intercambios publicos.

Como fuente de emision la comunicacién no puede reducirse al paso de noticias, sino que debe
adaptar el mensaje al logro de la eficacia comunicacional colectiva. Para ello debera tener
expresividad (mensaje publico, activo y anticipatorio), credibilidad (contenido real y verdadero,

con garantia de ejecucion) y legitimacion.

Las fases que define el contenido de los analisis y decisiones a efectuar son:

e ;A quiénes comunicar?
e ;Qué comunicar y quién comunica (voceros)?
e ;Dénde comunicar?

e ;Que hay que corregir?

Lo anterior debe dar respuesta a las preguntas cuanto, cuando y cémo, a través de las cuales se da
el caracter sistematico de la propuesta. Con ello es posible que la comunicacion publica alcance sus

objetivos mas generales, entre los que tenemos:

e Aumentar el conocimiento ciudadano de la problematica inherente al servicio publico.

e Educar con respecto a la utilizacion racional de los servicios publicos.

e Lograr una participacion activa en la gestion social de los servicios.

e Movilizar a los ciudadanos hacia los servicios publicos relacionados con sus demandas y
necesidades sociales.

e Monitorear constantemente la opinién publica.

3.3 La Asignacion de Competencias



De acuerdo con el planteamiento metodologico, la gestion debe estar sustentada en un amplio
proceso de descentralizacion y la prestacion del servicio puiblico, puede establecerse mediante su
ordenamiento a través de la consideracion de contratacion exterior de empresas y/o organizaciones

no gubernamentales que presten el servicio.

A su vez, la dinamica politica de distribucion de competencias y gestion, permite la configuracion

de lo que se denomina una red organizacional formada por:

e Servicios de administraciéon directa.

e Servicios de administracion por terceros.

e Institutos no gubernamentales (institutos y sociedades publicas).
e Organizaciones no lucrativas (privadas).

e Empresas mixtas (publico-privado).

e Empresas Privadas.

Los criterios que deben prevalecer para la asignacion de competencias. Para cada uno de los entes

responsables mencionados anteriormente. Debe estar regidos por:

e Los propdsitos y objetivos.

e La diversidad del publico a atender.
e Elrégimen de responsabilidad.

e Los mecanismos de control.

e La rigurosidad del control juridico.

Cabe sefialar que la consecuencia mas importante es la obtencion de criterios comparativos de
eficacia y receptividad por parte de los ciudadanos. El criterio de la red organizacional puede

plantearse segun el grado de especializacion territorial y funcional, de acuerdo con dos parametros:

e Exclusividad o competencia en el territorio.

e Especializacion por el servicio o por el programa.



En todos los casos de administracion de la red organizacional establecida por el gobierno sigue
siendo responsable del servicio publico, por lo que siempre sera necesaria su definicion, regulacion

y control.

3.4 La Participacion del Ciudadano

En la consulta la participacion del ciudadano ocupa un papel clave ya que es la base de reflexion y
discusion; asi como en la concertacion, que no excluye a la consulta, es fundamental como insumo

para las decisiones de gestion publica, teniendo necesariamente una dimension politica de arbitraje.

En esta fase es importante integrar en el proceso la participacion activa del ciudadano a través de
los Consejos Locales de Planificacion de Politicas Publicas (CLPP); haciendo uso de las técnicas de
comunicacion descritas, para obtener su colaboracion en forma general, y para situarlos frente a

sus responsabilidades ciudadanas.

Es importante que en el proceso de planificacion, el 6rgano gubernamental tome en cuenta las
necesidades del ciudadano, cuidiandose de no dar a las minorias activas una importancia que no

merecen y evitar, en la medida de lo posible, los enfrentamientos politicos del momento.

Cabe destacar que durante el proceso de implantacion, hay que tener cuidado con los funcionarios
que no tienen habitos de consultar a los ciudadanos y la incapacidad de las organizaciones o entes

adscritos de integrarlos en sus procesos de gestion.

3.5 El Presupuesto General

Se trata aqui de definir la valoracion de los recursos econémicos, humanos y de gestion; necesarios

para llevar a cabo los lineamientos establecidos en el marco del Plan Operativo Anual y la Ley



Presupuesto; tomando en cuenta, para aquellos organismos que perciben ingresos por tributacion,

los siguientes aspectos:

e Larecaudacion es adecuada?
e La distribucion de la carga tributaria es equitativa?
e Elimpacto del impuesto aplicado guarda relacion con la contraprestacion del servicio publico

que reciben los ciudadanos?

En base a este enfoque la definicion de las obligaciones tributarias es doble:

e Impuestos:

,Qué criterios de equidad se aplican?

,Qué actuaciones se realizaran contra la evasion?

e Contribuciones:

. Qué criterios de redistribucion se aplicaran?

e  Gastos:

. Qué porcentaje del presupuesto se designa al gasto corriente?

.Qué porcentaje del presupuesto se designa al gasto de inversion?

4. ESTRATEGIAS DE MERCADEO

CUARTA PARTE DEL DISENO METODOLOGICO

FIGURA N°9

1. BASES DEL PLAN ESTRATEGICO
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Fuente: Pérez O., Edgar J. (2006)

Resumen de los aspectos que abarca:

Segiin Ries y Trout (1991), la segmentacion del mercado (general o politica) y el
posicionamiento (de acuerdo lugar que quiera ocupar en la mente de los ciudadanos);

pueden ser segun:

4.1 La Segmentacion del Mercado: General (pudiendo ser indiferenciada o

diferenciada) o politica (de respuesta inica o multiple).



4.2 El Posicionamiento: Pudiendo ser: por utilidad publica, por formas de prestacion,

por diferencias, o por colectivos prioritarios.

Explicacion detallada de cada aspecto:

4.1 La Segmentacion

Segmentacion y posicionamiento son las estrategias basicas de marketing. Se les
considera bésicas porque su caracter estratégico se expresa en un largo periodo de
tiempo. En la gestion publica por sus limitaciones de planificacion formal deberian ser
decisiones para todo un periodo de gobierno. No obstante segiin Kotler y Adreansen
(1987), en sus particularidades de aplicacion reside una de las grandes diferencias del

marketing publico con respecto al privado.

La finalidad técnica del proceso de segmentacion publica no puede ser so6lo la seleccion
del segmento, y el olvido de los restantes, sino la eleccion del publico objetivo de
referencia para el disefio de politicas publicas, la aplicacion de programas y el disefio de

servicios especializados para cada uno de ellos.

Por lo que el publico objetivo de la politica general sera siempre todo el colectivo de
ciudadanos, si bien cabe, aplicar a cada segmento una respuesta administrativa
diferente, para asi alcanzar el objetivo general de mejorar el bienestar colectivo de la

sociedad.

La segmentacion como instrumento de eficiencia publica

Partiendo que la base del mercado potencial de lo publico estd constituida por todo el
colectivo de personas, la busqueda del equilibrio en el intercambio obligara a un nimero
de respuestas publicas diferentes. Esta logica de satisfaccion individual de cada

segmento es la que justifica la existencia de multiples alternativas de respuestas.

Sin embargo, frente al problema de los multiples segmentos que atender, en el marco de
la gestion publica la segmentacion, es fundamental una agrupaciéon de individuos

diferente en colectivos similares, dentro de los cuales se dan unos niveles de



homogeneidad y similitud que permiten limitar el nimero de respuestas, que a su vez,
sera igual al nimero de segmentos definidos por el analista; lo cual debe permitir a la
institucion evaluar si el servicio publico puede pasar de una oferta unica para todos, a
una dirigida al segmento prioritario (el mas exigente, el menos preparado, entre otro), lo
que debe traducirse en un mejor desempeio para la atencion de las necesidades del

ciudadano.

Proceso Técnico de Segmentacion

Se deben considerar en el proceso de segmentacion los siguientes aspectos técnicos:

¢ Definicion del mercado potencial: pudiendo ser el colectivo de residentes, el de

votantes o el de usuarios del servicio.

¢ El analisis del mercado potencial: partiendo de la bases que se da un servicio
publico en la medida en que éste se adapta a las necesidades de los ciudadanos;
tomando en cuanta que el estudio de las mismas puede ser realizado por dos vias
diferentes: 1) la observacion por parte de los drganos de la administracion publica;
y 2) la informacion aportada por los propios administradores, especialmente la de

los que estan en contacto con el publico objetivo.

e Definicion del segmento general: Clasificando grupos de individuos por medio de
la identificacion de las necesidades basicas de los sectores poblacionales mas

numerosos y con mayores necesidades.

e Lineamientos para atender cada segmento: Aqui se debe tener en cuanta la
premisa fundamental que la administracion publica debe estar al servicio de todos,
por lo tanto para cada segmento definido debe hacer una respuesta administrativa,

pudiendo seguirse el siguiente criterio:

+¢ Igualdad de oportunidades: Dar respuestas administrativas iguales para todos

los ciudadanos con independencia de sus necesidades particulares.



« Compensatoria: Dar respuestas que permitan a grupos, areas o individuos
menos favorecidos puedan mejorar sus oportunidades.
¢ Profesional al pago: Dar respuesta a grupos individuales en proporcion a sus

aportes al sector publico.

¢ Respuesta a la demanda: Dar respuesta en funcion a las necesidades reales de

los ciudadanos.

Asi mismo, debe tomarse en cuenta que los criterios sugeridos anteriormente no son
excluyentes de aquellos que pudieran ser aplicados por parte del ente que atienda al

grupo objetivo.

4.2 El Posicionamiento

Es importante conocer que una institucion publica gestiona, al mismo tiempo, su
identidad y su personalidad, como resultado de esto genera, en el publico, una imagen.
Entendiéndose que la identidad institucional, surge a partir de lo que se comunica, como
lo hace; asi como de lo que transmite a través de sus realizaciones y comportamientos

cotidianos.

Si bien es cierto la imagen es el resultado generado en el publico, que la define a través
de lo que ha entendido de la organizacion (qué es, hace y como lo hace). El caracter
descriptivo se formula a partir de una serie de elementos que la configuran, a los que se
les denomina atributos. En este caso su caracter meramente descriptivo solo tiene una

identidad y personalidad.

Sin embargo hay que tener presente que en la dinamica social, méas que la descripcion
de la institucion, lo que se establece es el juicio de valor que el publico efectiia sobre
una institucion. Este siempre esta basado en criterios relativos de comparacion, con un

ideal o con otras instituciones similares, que actuan como referentes.

Aunque el juicio de valor se expresa comparativamente mediante la formulacion del

posicionamiento, el cual se define como una estrategia de cardcter competitivo basada



en la determinacion, previa a la accion, de como se quiere que sea visto por los
ciudadanos (publico objetivo) el gobierno en relacion, claro esta, con otras alternativas.
Cuando la organizacion se plantee actuar en ésta linea debe hacerlo a través de decidir
previamente todo su comportamiento, incluida la comunicacién, para fijar los

parametros que le permitan diferenciarse de su competencia.

Definicion de alternativas de posicionamiento del Gobierno

Siendo el gobierno el actor protagonista de la actuacion publica, en esta etapa la
decision de posicionamiento se concreta en la propuesta del Gobierno y se formula a
partir de las bases del plan. Por lo que a partir de ahi se desprenden algunas alternativas

de posicionamiento:

e El conjunto de utilidad publica disponible: Cuando la oferta de programas y
servicios es muy amplia o estd muy generalizada en un colectivo, la estrategia debe
estar dirigida a identificar las competencias de la institucion dentro del marco de
complejidad y confusion.

e La eficacia en la prestacion del servicio: Centrada en la mejora del resultado.

e La forma de prestacion: En general relacionada con una orientacion hacia el punto o
lugar donde se presta.

e El tipo de sociedad que configuran: Por comparaciéon con otros estados, territorios o
ciudades.

e La diferencia con otras alternativas: Cuando se produce un cambio de signo politico
del Gobierno.

e La identificacion con un colectivo prioritario: No se centra en el qué, ni el como de

la politica general, sino en el para quién.

Las alternativas anteriores no son excluyentes, por lo que pueden utilizarse dos o tres

simultaneamente para la definicion de la estrategia de posicionamiento.



5. ESTRATEGIAS DE MEZCLA DE MERCADEO

QUINTA PARTE DEL DISENO METODOLOGICO

FIGURA N° 10
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Resumen de los aspectos que abarca:

5.1 La Oferta de Servicios: Configura el qué de la prestacion del servicio.

5.2 La Forma de Prestar el Servicio: Constituye el como que se va a prestar el

Servicio.

5.3 El Ambito Territorial: Como elemento que define el lugar (donde).



5.4 La Comunicacion del Servicio: Como forma de explicar el por qué del servicio.

5.5 La Participacion del Publico: Como forma de incorporar las opiniones de los

ciudadanos.

Explicacion detallada de cada aspecto:

En esta etapa se procede al desarrollo operativo de cada servicio mediante una doble
actuacion atendiendo a la logica de la administracién; por una parte, desde la
perspectiva institucional se llevara a cabo el desarrollo de normas del servicio, que con
el objetivo de reducir la diversidad, orientar y controlar las actividades, se expresara a
través de diversos instrumentos juridicos (por ejemplo: decretos, disposiciones,
circulares e instrucciones); y por la otra, desde la logica del mercado se define el disefio
de cada servicio a lo que en la metodologia se describe como mezcla de mercadeo
(marketing mix) de servicio: la oferta del servicio, la forma de prestar el servicio, el

ambito territorial, comunicacion y participacion del publico en la prestacion.

5.1 La Oferta de Servicio

La definicién de las ofertas de servicios, que viene establecida por el programa de
actuacion, configuraria el QUE, y pudiera organizarse de acuerdo con el siguiente

criterio:

e Un conjunto minimo de servicios basicos que configurarian el nicleo central de la
atencion minima requerida por los ciudadanos.

e Un grupo de servicios complementarios que respondan a las demandas y situaciones
mas especificas de los grupos segin la segmentacion realizada, pudiendo afiadirse o
eliminarse segun las circunstancias.

e Un grupo de servicios internos asociados a los externos, sefalados anteriormente,
que hagan posible el funcionamiento de los mismos en contacto con el publico para

la resolucion de los problemas que surjan en la atencion del ciudadano.

5.2 La Forma de Prestar el Servicio Publico



Junto a la oferta de servicio hay que considerar la forma de prestarlo, elemento que
define el COMO, ajustando la concepcién de la idea con la materializacion de los
elementos. La prestacion del servicio publico estd muy relacionada con segmentacion,
ya que al establecer el criterio de agrupacion de los individuos permite llegar a
establecer unos niveles de homogeneidad y de heterogeneidad, dentro de cada
segmento, que son los insumos basicos para poder atender las necesidades de una

manera mas eficiente.

5.3 El Ambito Territorial

Posteriormente se busca ubicar en desarrollo territorial, como elemento definidor del
DONDE, el ambito de competencia, ya que para la mayoria de los servicios publicos el
area de prestacion esta limitada. El enfoque de la definicion territorial llevara a la
adaptacion de las estrategias a las localidades que se atiendan, de acuerdo a la
competencia y al criterio de equidad segun las 4reas geograficas que se atiendan,

planteando la configuracion de las mismas.

5.4 La Comunicacion del Servicio

Para luego definir la forma de COMUNICACION, como elemento explicativo del POR
QUE y preparativa para el uso del servicio, y por tanto, informativa de QUE y COMO.

Aqui es importante el establecimiento de dos decisiones fundamentales:

e FEl establecimiento del publico objetivo de la comunicacion del servicio.
e La determinacion del contenido del mensaje (general o particular), adecuado

a la estrategia de comunicacion publica definida previamente.

Para la definicion del contenido del mensaje sera necesario partir del servicio que se va
a suministrar y, en base al plan macro, establecer una propuesta de posicionamiento que

dard lugar el mensaje general orientado hacia todos los ciudadanos.



5.5 La Participacion del Publico

La participacion del publico, en relacion con la accesibilidad a los puntos de prestacion
del servicio, permite establecer el caracter economico y productivo del esfuerzo que

tienen que realizar para obtenerlo.

Se debe tomar en cuenta que la estrategia de participacion del publico en la toma de
decisiones se expresa al definir los intercambios como forma institucionalizada de
didlogo gobierno-ciudadanos.

Asi mismo, se debe de entender la participacion como el insumo (input) del proceso de
formulaciéon y comunicacion de las politicas publicas y no como el resultado del
conocimiento e imagen lograda por la comunicacion, el posicionamiento, satisfaccion o

calidad alcanzada.

Cabe destacar que la colaboracion activa del publico debe convertirse en el objetivo
principal de la administracién, aqui las técnicas de comunicacion se utilizan para
obtener su colaboracion y, en forma general, situar a cada persona o grupo frente a su

responsabilidad ciudadana.

6. DISENO DE PROGRAMAS Y SERVICIOS

SEXTA PARTE DEL DISENO METODOLOGICO
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Resumen de los aspectos que abarca:

6.1 Elaboracién de los Programas: ;Qué quiere conseguir el programa?

6.2 Publico Objetivo del Programa: ;Para qué publico especifico?

6.3 Ejecucion del Programa: ;En qué actuaciones se concreta?

Explicacion detallada de cada aspecto:

6.1 Elaboracion de los Programas

Esta etapa se caracteriza por la transformacion de las decisiones de politica general y
estrategias de marketing de gobierno en actuaciones, mediante la elaboracion de los
programas y los servicios derivados, lo que se concreta en la respuesta a las siguientes

preguntas:

e ;Qué quiere conseguir el programa y para quién?

e ;Con qué servicios se concreta?

Es importante sefialar que todo programa pretende modificar la realidad actual hacia
otra situacion futura que se define como una nueva utilidad colectiva o por un fin
politico. A su vez, la organizacion para la prestacion puede definir unos nuevos

resultados administrativos.



En esta etapa no se deben considerar los programas de mejoramiento interno que no
afectan a las utilidades del publico. Los objetivos del cambio social estan en relacion
con la mejora de la atencion a las necesidades de los ciudadanos durante el proceso de
adopcion de las politicas publicas, que se sintetizan en niveles de informacion,

opiniones, actitudes y comportamientos.

6.2 El Pablico Objetivo del Programa

Se refiere a los ciudadanos que seran atendidos con el programa, muchas veces en la
definicion de la segmentacion de politicas y en relacion con las respuestas
administrativas, se plantean dos situaciones tipo:

¢ Una necesidad, una respuesta.

e Una necesidad, varias respuestas.

En el primer caso, el publico es todo el colectivo, si bien el referente para el desarrollo
del mismo es un segmento prioritario concreto (por ejemplo: los residentes de la zona,

los visitantes de la misma, entre otros).

En el segundo, dada la posibilidad que tiene la administraciéon de ofertar diversas

respuestas administrativas, se plantea una segmentacion con criterios de especializacion:

Mercado: Segmento 1------------------ Respuesta administrativa 1
Segmento 2---- Respuesta administrativa 2
Segmento 3---- Respuesta administrativa 3

Para lo cual se procederd a una segmentacion del colectivo (mercado potencial) definido
por la politica general segun variables de segmentacion de caracter restrictivo, entre las
cuales la edad, nivel de renta o el lugar de residencia, suelen ser muy importantes en el
colectivo de los ciudadanos; mientras que tamafio, tipo de actividad o forma juridica, lo

son en el colectivo de empresa/organizaciones.

6.3 Ejecucion de los Programas



Por ultimo en relacion con la ejecucion de los programas, €stos son una consecuencia de

los segmentos y de las respuestas administrativas.

La division de los programas en un conjunto de servicios (colectivos, reglamentarios, de
prestacion y/o fomento), pueden dimensionarse en funcién de un factor especifico
(objeto de utilidad que pretende satisfacer), de sus publicos objetivo o de su
implementacion territorial (variable fundamental por su doble caracter de cesion de

competencias y de aproximacion espacial a los publicos).

Este enfoque permite clasificar la oferta de servicios del programa segun las
dimensiones en:
e Servicios de una dimension en las que s6lo una de ellas es considerada como
restrictiva (por ejemplo: difusion cultural para la tercera edad).
e Servicios de dos dimensiones, que so6lo tienen de caracter general una de ellas (por
ejemplo: difusion de la pintura en el &mbito metropolitano).
e Servicios de tres dimensiones, donde la especificidad a desarrollar es total (por

ejemplo: difusion de la pintura para la tercera edad en el &mbito metropolitano).

En estos casos, cada uno de los criterios de participacion es de caracter restrictivo,
restando como elemento fundamental la asignacion de prioridades, no su exclusion, por
parte de los disenadores del programa, en base a los criterios definidos en el programa

politico macro y en el conocimiento de la situacion problematica.

En esta etapa se logra alcanzar la transformacién de las decisiones que orientan las
politicas publicas y las estrategias de mercadeo (elaboradas por el gobierno), en
actuaciones concretas mediante el disefio de los programas y servicios derivados, que

deben estar orientados a dar respuestas a las necesidades de los ciudadanos.
Aqui lo que interesa son los objetivos y metas finales que puedan ser medidas a través
de sus resultados e impacto en la comunidad, buscando modificar la realidad actual

hacia otra situacion futura.

7. IMPLANTACION
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Resumen de los aspectos que abarca:

7.1 Puesta en Marcha del Proceso: Los problemas de la implementacion.

7.2 Seguimiento de la Puesta en Marcha: Seguimiento a la prestacion del servicio al

publico.



Explicacion detallada de cada aspecto:

7.1 Puesta en Marcha

La implementacion es la fase durante la cual se generan actos y efectos a partir de un
marco normativo de intenciones, de textos o discursos; es decir, la puesta en practica, en
la que se aplica el plan con todas las dificultades que supone.

En esta etapa interesa el proceso a través del cual la organizacion ejecutora pondra en
marcha el servicio. Es el momento en que desciende al micronivel de la administracion,
construyendo el punto de contacto cotidiano con el ciudadano, en que la cultura de
servicio es un elemento clave. Asi mismo, esta fase es la de mayor complejidad y
duracion, en la que los conceptos, politicas y estrategias se convierten en servicios, dia a
dia, hora a hora, y constituye por tanto la preocupacion fundamental de los estudiosos

de la gerencia publica.

Este proceso esta condicionado por seis imperativos:

e Elimperativo legal: de respeto a la legalidad y de subordinacion jerarquica.

e El imperativo consensual: busqueda del acuerdo entre los intereses involucrados.

e El imperativo de los recursos: tanto econémicos como fisicos.

e El imperativo temporal: de ejecucion de acuerdo con un proceso de tiempo.

e El imperativo organizativo: de coherencia con la unidad encargada de su
aplicacion.

e El imperativo del personal: por su posicion e interés.

7.2 Seguimiento de la Puesta en Marcha

En cuanto al seguimiento de la puesta en marcha de los servicios se sugiere la
elaboracion de un plan dirigido a la formacion técnica y relacional de todo el personal
en contacto (parcial o total) con el publico, el apoyo directivo expresado en una

comunicacion interactiva con el personal, una comunicacién interna, un apoyo



informativo, una gestion integral de recursos humanos, materiales y de comunicacion

masiva externa.

Es importante tener en cuenta que una de las dificultades que se presentan en el proceso,
es construir una secuencia ordenada de acontecimientos que culminen la

implementacion, por lo que se propone actuar sobre cuatro vertientes, estas son:

La socializacién de los destinatarios, por medio de un proceso de aprendizaje de
métodos y técnicas; tomando en cuenta las creencias, valores y principios que sirvan de
fundamento a los nuevos modelos de gestion.

¢ El compromiso de todos los niveles de la organizacion, para lograr la adhesion de
sus miembros, asumiendo la realizacion del esfuerzo para la implantacion efectiva.

e Los sistemas de incentivos y sanciones, pudiendo premiar econdmicamente la
mejora del rendimiento o a través de nuevas cuotas de autonomia, promocion en las
carreras administrativas, entre otros.

e [a comunicacién y difusion de las experiencias innovadoras, extendiéndolas a otras
partes del sistema para el logro de la legitimidad por la dinamica del esfuerzo

mutuo.

Es importante sefialar que se deben establecer sistemas para conocer la opinion de los

ciudadanos y en consecuencia poder actuar con un alto grado de certidumbre.

Asi mismo el programa de implementacion deberd estructurarse en cuatro actuaciones;

las cuales son:

e Retribucion de caracter econdomico (incentivos), de reconocimiento, de estabilidad
contractual y de promocion profesional.

¢ Informativas de los planes, de las politicas y estrategias en que se basa el mismo.

e Formativas de lo técnico y relacional con el ciudadano.

e Actitudinales de cultura institucional y su necesidad acoger, recoger y reconocer al

ciudadano.

8. EVALUACION
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Resumen de los aspectos que abarca:

8.1 Evaluacion Técnica: ;Qué resultados se han obtenido en la
gestion?



8.2 Evaluacion Publica: ;Como evalua el publico?

8.3 Evaluacion Politica: ;Coémo evalia el politico?

Explicacion detallada de cada aspecto:

8.1 Evaluacion Técnica de los Resultados

En la evaluacion de los resultados hay que centrarse en el control, como medida de la
realidad alcanzada, a partir de la utilidad colectiva y la eficiencia del proceso

administrativo, lo cual permitira posteriormente la revision del plan.

Siendo la utilidad colectiva es de caracter general y su expresion cualitativa aproxima la
metodologia a la evaluacion. De acuerdo con los objetivos de cambio social formulados
para los programas y sus servicios derivados (niveles de informacidn, opiniones,
actitudes y comportamientos) tanto a nivel general como individual de usuarios, puede
plantearse el mismo enfoque instrumental para la recopilacion del resultado. Estos
instrumentos pueden ser el estudio de la satisfaccion y la calidad percibida por el

usuario.

En cuanto a los resultados administrativos estan referidos al contexto del plan, éstos
seran la medida de la efectividad, eficiencia y economia de recursos, que son evaluados
en relacion con los recursos y presupuestos, a los que habrd que incorporar los de la
legalidad en el proceso de gestion, tanto en sus aspectos sociales, como econdmicos
(intervencién), en la tramitacién, en las respuestas a las reclamaciones y recursos

planteados por el publico.

8.2 Evaluacion Publica

En cuanto a la evaluacion publica, un enfoque integrador de resultados del servicio

contempla cuatro criterios:

e ;Hace lo que se debe hacer?

e ,Atiende bien al ciudadano?



e Esrapido en el tiempo de respuesta?

e ,Cuanto cuesta?

El paso de la especificidad del servicio al nivel general de gobierno y la administracion,
hace necesario determinar el efecto “halo”, que en la imagen individual se produce por
la imagen global, o viceversa, se valora mejor los especifico y se traslada hacia arriba

los problemas.

A nivel técnico, el tema no se modifica, pero habrd que considerar una serie de

aspectos:

e La conveniencia de estudiar los distintos colectivos del mercado, especialmente
porque aparecen discrepancias entre la opinion popular y los grupos mas
directamente relacionados con el gobierno, los lideres de la opinion (politicos,
empresarios, diplomadticos, universitarios, profesionales, periodistas y altos
funcionarios).

e La consideracion de las ideologias de base, en la valoracion de los temas.

e Las experiencias con el sector publico, para diferenciar los estereotipos de las
imagenes generadas por la realidad, especialmente con los servicios reglamentarios
y de prestacion.

e Larelacion de imdgenes y satisfaccion con los sistemas de indicadores sociales que

configuran un marco de expectativas generales.

8.3 Evaluacion Politica

En lo que respecta a la evaluacion politica, ésta se deriva del proceso de control de

calidad del servicio, a través del estudio de las deficiencias, estas son:
e No saber lo que esperan los usuarios.
J

+ Factores causales:

» Insuficiente investigacion de las expectativas del publico.



Uso inadecuado de los resultados.

Falta de interrelacion de los niveles directivos de la gestion con el
publico.

Insuficiente comunicacioén ascendente desde el personal en contacto
con el publico hacia la direccion.

Excesivos niveles jerarquicos entre el personal de contacto y el nivel

directivo de la gestion.

e Establecer normas de calidad equivocadas.

+»+ Factores causales:

Bajo compromiso de la direccion con la calidad de servicio al
publico. ;Es un objetivo prioritario servir al publico?

Se percibe como inevitable. No satisface las expectativas.
Establecimiento de normas. ;{Qué uso hacen de la planificacion y de
las tecnologias de gestion de servicios?

Ausencia de objetivos. No hay estandares basados en las expectativas

del publico.

e Tener deficiencias en la prestacion del servicio.

+» Factores causales:

Y

Ambigiiedad de las funciones.

Conflictos funcionales entre la demanda interna y externa.

Desajuste entre los funcionarios y las funciones: ;Tienen la
capacidad y formacion para hacerlo?

Desajuste entre los empleados y los soportes fisicos: ;Los tienen y no
fallan?

Sistemas de supervision y control: la evaluacion y recompensa.
Control percibido: ;Hay flexibilidad para afrontar las situaciones

problematicas?



» Trabajo en equipo: Escasa colaboracion entre directivos y

funcionarios.

e Las diferencias entre lo que se promete y lo que se realiza.

+»+ Factores causales:

» Comunicacion interna: No se efectua la difusion entre el personal de
la comunicacion externa.

» Promesas excesivas en la comunicacion externa: ;Refleja con
precision lo que, de verdad, puede darse?

» Diferencias en las politicas y procedimientos seguidos por las
diferentes unidades de servicios de la instituciéon, que provocan

juicios comparativos.

Este enfoque técnico junto con la evaluacion del publico constituyen los insumos de la
evaluacion realizada por el nivel de gobierno que obliga al ajuste del plan estratégico en
su revision anual y a partir de ahi generar los correctivos en base a tres aspectos

medulares que son:

» A.- Revision del Diseno de Programas y Servicios.
» B.- Revision de las Estrategias de Mezcla de Mercadeo (Marketing Mix).

» C.- Revision de las Bases del Plan Estratégico.

Asi mismo es importante sefialar que el fin tltimo del disefio metodolégico no es sélo
mejorar los procesos internos, su verdadera utilidad estd en poder facilitar la
prosecucion de los objetivos orientados a la satisfaccion de las necesidades de los

ciudadanos.
Por otra parte, el aspecto ético y humano, la gran responsabilidad y el compromiso que
implica la funcion publica exige de todas aquellas personas que estén involucradas;

eficiencia, eficacia, economia de recursos, calidad e impacto en la accidn social.

4.4 VALIDACION DE LA PROPUESTA METODOLOGICA DISENADA



4.4.1 Establecimiento del Perfil de los Especialistas

Para ello se tomo6 en cuenta las areas de especializacion o profesionalizacion afines con
las bases tedricas utilizadas en la investigacion, que permitan agregar valor al disefio a

través de la mayor cantidad y calidad de aportes posibles.

e Dos (2) Profesionales del Sector Publico.
e Dos (2) Profesionales en el area de Mercadeo.
e Dos (2) Profesionales en el area Metodologica.

e Un (1) Profesional en Morfosintaxis.

4.4.2 Diseio del Instrumento de Validacion

Instrumento contentivo de los siguientes aspectos: valor de la herramienta, enunciados
y escala de wvaloracion de Likert (ver anexo n° 2). A estos enunciados se les
complementa con un apartado final de observaciones a fin de que el experto identifique

brevemente las recomendaciones y oportunidades de mejora a la metodologia.

4.4.3 Seleccion de Especialistas

Los profesionales que realizaron la validacion se ubicaron a través de diferentes medios
como universidades, empresas consultoras y asesores especializados; y su nimero fue
seleccionado a través del método de muestreo no probabilistico por conveniencia de
Kinner y Taylor. (ver cuadro n° 7).

ESPECIALISTAS SELECCIONADOS

CUADRO N° 7
PROFESIONAL AREA DE COMPETENCIA

ESPECIALISTA N° 1 SECTOR PUBLICO
ESPECIALISTA N° 2 SECTOR PUBLICO
ESPECIALISTA N° 3 MERCADEO
ESPECIALISTA N° 4 MERCADEO
ESPECIALISTA N° 5 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
ESPECIALISTA N° 6 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION




Fuente: Pérez O., Edgar J. (2006)

4.4.4 Tabulacion y descripcion de los resultados

Como paso previo se le hizo entrega de la herramienta metodoldgica y posteriormente
del instrumento de validacion, para luego proceder a recoger la informacion
suministrada contenida en el instrumento, incorporando  inmediatamente a la
herramienta metodoldgica las oportunidades de mejora y las recomendaciones generales
aportadas por los evaluadores. Los enunciados relacionados con los aspectos
cuantitativos fueron tabulados de acuerdo con el valor numérico asignado por los
especialistas (haciendo uso de la escala de Likert) y posteriormente ponderados segtn el

promedio obtenido en cada uno de los items, por (ver tablan® 1).

RESULTADOS CUANTITATIVOS DE LA VALIDACION
TABLA N°1



Fuente: Pérez O., Edgar J. (2006). (Ver anexo n° 2)

LEYENDA

Como muestra la tabla anterior, en la primera columna se [ COH | Coherencia

ESPECIALISTA | COH. | COM. | APL. | FLE. | ADA. | 1| COM | Comprension
APL | Aplicacion
1 4 4 4 4 5
FLE | Flexibilidad
2 5 5 4 4 4
ADA | Adaptacion
3 5 5 5 4 5
INV Innovacion
5 5 5 5 5 5 5 5 100
6 4 5 5 5 5 5 4,83 96,6
7 5 5 5 5 5 4 4,83 96,6
TOTAL 4,71 4,85 4,57 4,42 4,85 4,28
COLUMNAS
(%) 94,2 97 91,4 88,4 97 85,6

ubican los especialistas seleccionados ordenados de forma cronoldgica desde el uno (1)
hasta el siete (7). Cada uno de ellos evalu6 de forma cuantitativa la herramienta
metodoldgica tomando en cuenta los aspectos de valor como estructuracion,
aplicabilidad e innovacidn; éstos a su vez enunciados en seis (6) categorias reflejadas en
las columnas que van desde la nimero (2) hasta la (7). Para efecto de su facil
interpretacion se reflejan los resultados de manera porcentual por cada validador en la

columna nueve (9) y de acuerdo con los enunciados en la fila (10).

De esta manera se puede observar que el especialista nimero uno (1) valido la
herramienta metodologica de forma general con un ochenta por ciento (80%) siendo el
valor promedio minimo ponderado de total expresado por los validadores, cuyo valor
maximo fue de cien por ciento (100%) asignada por el validador identificado con el
numero (5). Asi mismo la sumatoria de cada uno de los valores obtenidos en la columna
nueve (9) dividido entre el nimero de especialistas se obtiene que la metodologia fue
evaluada de manera general con un noventa y dos coma veinticinco por ciento (92,25%)

sobre un total del cien por ciento (100%).

En relacion a los enunciados el valor promedio minimo ponderado fue de un ochenta y

cinco coma seis por ciento (85,6%) con respecto a la categoria de innovacion en el




concepto, propuesta y herramientas utilizadas en la metodologia; siendo el valor
promedio maximo ponderado un noventa y siete por ciento (97%) alcanzado en dos (2)
de los aspectos, el nivel de comprension y adaptabilidad, elementos sumamente
importantes al considerar que el objetivo de la investigacion es precisamente el disefio
de una herramienta de facil entendimiento y que pueda adaptarse a cualquier 6rgano y

nivel de la administracion publica.

De igual manera cuando se suman el total de los valores ponderados obtenidos en cada
una de las columnas y se divide entre el nimero de los mismos se obtiene que la
metodologia fue evaluada con un noventa y dos coma veinte seis por ciento (92,26%)

sobre un maximo de cien por ciento (100%)

En resumen la evaluacion general cuantitativa de la herramienta tomando en cuenta la
apreciacion individual de los especialistas y la colectiva de los mismos segin los
aspectos de valor fue de un noventa y dos coma veinticinco por ciento (92,25%) sobre
un maximo del cien por ciento (100%), antes de ser incorporados las oportunidades de

mejora que fueron detectadas en el procedimiento.

Posteriormente se tomaron en cuenta los aspectos cualitativos que fueron considerados
y expresados en forma de recomendacién (ver anexo n® 2) por los especialistas en el

instrumento de validacion y que se presentan a continuacion (ver cuadro n° 8).

RESULTADOS CUALITATIVOS DE LA VALIDACION
CUADRO N° 8

ESPECIALISTA RECOMENDACIONES

1 CORREGIR LA REDACCION DE ALGUNOS ASPECTOS DE LA
METODOLOGIA PARA FACILITAR SU COMPRENSION.




2 CONTINUAR EL TRABAJO YA QUE ES DE BENEFICIO PARA
TODA LA COMUNIDAD

3 NO HIZO OBSERVACIONES DESDE EL PUNTO DE VISTA
CUALITATIVO

4 EL TRABAJO DE INVESTIGACION SE ENCUENTRA MUY
BIEN ENFOCADO CON UNA EXCELENTE PROPUESTA

5 NO HIZO OBSERVACIONES DESDE EL PUNTO DE VISTA
CUALITATIVO

6 HACER CORRECCION EN EL TIPO DE INVESTIGACION

7 NO HIZO OBSERVACIONES DESDE EL PUNTO DE VISTA

CUALITATIVO

Fuente: Pérez O., Edgar J. (2006). (Ver anexo n° 2)

Como se puede observar en el cuadro anterior de las recomendaciones realizadas desde

el punto de vista cualitativo por los especialistas solo la expresada por los validadores

identificados con el niimero uno (1) y seis (6) hacen referencia a oportunidades de

mejora en cuanto a la redaccion de algunas etapas de la metodologia para facilitar su

comprension y la correccion del tipo de investigacion incorporando al mismo la

categoria de proyecto factible. En lineas generales los resultados del proceso

demuestran que la propuesta es teéricamente aplicable y posee pertinencia técnica y

operativa en el ambito de la administracion publica.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones




Quedo reflejado en el estudio la existencia de una multiplicidad de actores que
intervienen en forma directa o indirecta, en el proceso de planificacion. Al respecto,
tanto los estudiosos del analisis de politicas publicas como los de la gerencia publica
han dedicado un buen numero de investigaciones y publicaciones. Dado que el objetivo
central de la investigacion fue la elaboracion de una herramienta técnica
procedimiental, el enfoque se centr6 hacia la determinacion de aquellos aspectos que

fueron fundamentales para el disefio de la propuesta por lo que se puede concluir que:

e El compromiso de la gerencia publica y los empleados del sector son clave para
orientar la correcta implementacion de la herramienta metodolégica por lo que
se hace necesario la orientacion de todos hacia una cultura de servicios.

e Se hace necesario mejorar el nivel técnico-académico en el area de planificacion
de todos los responsables del proceso a través de un plan de adiestramiento y
mejoramiento continuo del recurso humano.

e Es pertinente la evaluacion continua de la situacion en cada una de las unidades
encargadas de la elaboracion de los planes para que desde el punto de vista
interno, clasificando y procesando los resultados obtenidos, puedan tomarse
decisiones orientadas a mejorar los procesos.

e En el diagnoéstico y descripcion del proceso de planificacion utilizado por los
entes que conforman la unidad de andlisis, se pudo identificar las fortalezas y
debilidades (oportunidades de mejora) que presenta, lo cual sirvido de insumo
fundamental para el disefio de la herramienta procedimental que permite el uso
de estrategias de mercadeo desde el mismo momento del diagnostico inicial.

e Se disenaron las etapas que conforman cada una de las partes de la herramienta
metodoldgica de manera grafica y conceptual, presentando la propuesta de
forma general para posteriormente realizar una explicacion detallada de cada
uno de los elementos que abarca.

e Se procedi6 a la validacion de la herramienta con un panel de especialistas que
evaluaron su pertinencia técnica, operativa y conceptual; lo que permitid

detectar oportunidades de mejora y su viabilidad de aplicacion.



La propuesta buscéd beneficiar a los dos actores (Estado y Ciudadanos) fundamentales
en el proceso de operacionalizacion de la herramienta metodologica. El Estado como
organizacion publica constituida por el Gobierno (politicos) y la Administracion
(técnicos y funcionarios); y los Ciudadanos, considerando su importancia fundamental
en el andlisis de la demanda y necesidades sociales; estimando la participaciéon como
insumo del proceso de formulacion e implementacion y posterior evaluacion de

politicas publicas.

5.2 Recomendaciones

Cabe destacar que del analisis realizado se desprende la existencia de algunas
debilidades en cuanto al proceso de planificacion utilizado por la Alcaldia del
Municipio Valencia, permitiendo, a partir de ahi, generar oportunidades de mejora. Por

lo que se recomienda:

e Laaplicacion de la herramienta metodologica disefiada, ya que la misma permite
dar respuesta a esas deficiencias pudiendo ser aplicada en cualquiera de los
niveles de la administracion publica (Nacional, Regional o Municipal), siendo su
versatilidad, un factor de gran importancia para el desempefio en areas similares.

e Mejorar el clima organizacional en el que los empleados sean participes activos
de los procesos de mejora, tomando en cuenta sus aportes y sugerencias, al
procedimiento de elaboracion de los planes.

e Realizar un estudio mas exhaustivo en el diagndstico de las necesidades de los
ciudadanos y de esta manera poder identificar de una forma precisa las
capacidades que tiene la organizacion de dar respuesta a estos problemas,
convirtiéndolos en factores criticos de €xito y a su vez en ventajas comparativas.

e Establecer lineamientos procedimentales, por parte del organismo rector del
proceso, dirigidos a orientar el proceso de planificacion a partir de un correcto

diagnostico de las necesidades de los ciudadanos.
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ANEXOS



ANEXO N°1
Universidad de Carabobo
Area de Estudios de Postgrado
ENTREVISTA
,En su Institucion existe una Unidad de Planificacion?
Si: No:
.Sabe usted que es un Plan Estratégico (Cuatrienal) y un Plan Operativo?

Si: No:

JSu organismo elabora un Plan Operativo como insumo del Plan estratégico

(Plan de Gobierno, Cuatrienal)?

Si: No:

.Conoce usted la vision, mision y valores de la Institucion en la que labora?

Si: No:

JUtilizan en su Institucion alguna metodologia para la formulacion de los

Planes?

Si: No:

Usted posee conocimiento acerca de la Matriz FODA como herramienta util

en el proceso de planificacion?

Si: No:



7.

10.

11.

JTiene conocimiento acerca de si en el departamento en el que trabaja ha
aplicado alguna vez la matriz FODA como herramienta en el proceso de

planificacion?

Si: No:

(Existe en su organismo una herramienta para el diagndstico de las
necesidades de la poblacion como insumo indispensable para la formulacion del

Plan de Gobierno o Cuatrienal (Estratégico) y el plan Operativo Anual?

Si: No:

. Cual, entre los que se nombran a continuacion, es su nivel académico?

Doctor: Magister:
Licenciado y/o Ingeniero (o su equivalente: TSU:
Bachiller: Educacion Basica: Otro:

JPosee alguna formacion académica en el area de planificacion?

Si: No:

.Conoce usted cual es el procedimiento utilizado en la elaboracion del Plan
Estratégico de Gobierno (Cuatrienal) y/o el Plan Operativo anual? Si su

respuesta es afirmativa, pudiera describirlo graficamente.

Si: No:




12. Pudiera usted sefialar por lo menos tres (3) fortalezas y tres (3) debilidades del

procedimiento mencionado anteriormente

FORTALEZAS DEBILIDADES

13. Pudiera usted sefialar por lo menos tres (3) fortalezas y tres (3) debilidades del

departamento en que trabaja

FORTALEZAS DEBILIDADES

14. pudiera usted sefialar por lo menos tres (3) fortalezas y tres (3) debilidades de

la institucion para la que trabaja




FORTALEZAS DEBILIDADES

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

ANEXO N°2

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, , Cédula de Identidad: , Venezolano,
mayor de edad, de profesion/ area de desempeio , hago constar

que la METODOLOGIA DISENADA por el Lic. Pérez O., Edgar J., C.1.: 07.096.099,
es TEORICAMENTE APLICABLE en el dmbito de la administraciéon publica, en
cualquiera de sus niveles; ya que muestra el estudio y la coherencia necesaria para su

aplicacion.

Constancia que se expide a peticion de la parte interesada en , a

los  dias del mes de Abril del afio dos mil tres.

Atentamente,

Nombre y Apellido:
C.I:







INSTRUMENTO DE VALIDACION

NOMBRE: PROFESION:
CARGO: ANOS DE EXPERIENCIA:
INSTRUCTIVO

El presente instrumento ha sido elaborado con la finalidad de conocer su opinion
con respecto a la “Metodologia basada en el proceso de Planificacion Estratégica
como Herramienta de Gestion Publica”, disefiada en esta investigacion.

La informacion suministrada sera utilizada para efectuar posibles mejoras a la
mencionada herramienta, asi como, determinar su aplicabilidad.

Se requiere que responda a todos los items; para ello s6lo debera tomar la
alternativa que considere mas apropiada o exacta, segliin su conocimiento.
Verifique todas las respuestas antes de entregar el instrumento.

Los resultados que se generen de esta prueba seran de caracter confidencial.

Toda duda o pregunta adicional que pueda surgir puede ser planteada de
inmediato.

GRACIAS POR SU COLABORACION




Para opinar sobre los enunciados, se ofrece a continuacion los factores de evaluacion
a utilizar segun la escala de Likert.

Leyenda: 5= Totalmente de acuerdo
4= De acuerdo
3= No posee informacion
2= En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

Aspectos de Valor Enunciados Escala

Estructuracion: Se La metodologia posee coherencia y 1123 4 5
refiere a la coherencia y relacion entre sus fases.

facilidad de comprension y - ;
uso entre las diferentes Esta bien estructurada y es de facil

fases de la metodologia comprension y uso.

Posee las caracteristicas adecuadas para ser
Aplicabilidad: Se refiere | facimente aplicable en el ambito de la

a la factibilidad de administracion publica

implantacion, - . .

mantenimiento y Posee la flexibilidad necesaria que le permita

actualizacién. adaptarse con facilidad a los cambios existenteg
en el sector.

Posee las caracteristicas adecuadas para ser
adaptada y, posteriormente, aplicada.

Innovacion: Se refiere a la
existencia de ideas
innovadoras en cuanto al
disefio de la propuesta.

La metodologia tiene, en general, alto grado de
innovacion en su concepcion, propuestas y
herramientas utilizadas.

Recomendaciones:

En una escala porcentual defina la aplicabilidad general de la herramienta:

%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90




ANEXOS N° 3

GLOSARIO DE TERMINOS

Existe un acuerdo entre los investigadores estudiados con respecto a los conceptos
basicos que configuran la teoria general de la planificacion estratégica, el concepto de
marketing, el concepto de mercado y el objetivo finalista que se concretan en la gestion
de publica o la gerencia publica. En consecuencia con el andlisis efectuado se han

establecido las siguientes definiciones:

Estrategias: Son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro de
los objetivos de la organizacion y de cada unidad de trabajo y asi hacer realidad los

resultados esperados al definir los proyectos estratégicos. (Serna, 2000, p.32)

Estrategias Basicas de Mercadeo: Seran consideradas como tales la segmentacion y el
posicionamiento, ya que ambas configuran los elementos de evaluacion de la coherencia
de la mezcla de mercadeo (marketing mix). La estrategia de segmentacion da respuesta
acerca de a quién se quiere incidir y con que prioridad, mientras que el
posicionamiento responde a como quiere ser percibido el gobierno por el publico, y solo
en base a estas decisiones estratégicas podra después valorarse si las acciones

desarrolladas son coherentes con estas estrategias basicas. (Cousius, 1.990, p.16)

Gestion de Marketing: Es el proceso de planificar y ejecutar la concepcion del
producto, precio, promocioén y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear
intercambios que satisfagan tanto objetivos individuales como organizacionales.

(American Marketing Association, 1.985, p.1)

Gestion de Marketing Publico: Es el proceso de planificar y ejecutar la politica
gubernamental para crear intercambios publicos que satisfagan tanto los objetivos

sociales como los del Estado. (Cousius, 1.990, p.7)

Gestion Publica: Es el proceso a través del cual se desarrolla el mandato estratégico
por medio de la ejecucion de acciones derivadas del mismo para de esta manera lograr

los objetivos establecidos en el marco de las politicas publicas. (Cousius, 1.990, p.6)



Gestion Municipal: Es el proceso a través del cual el Poder Ejecutivo Municipal
gestiona el mandato estratégico como unidad politica primaria de la organizacion
nacional de la Republica, mediante la ejecucion de acciones derivadas de las politicas
publicas, para de esta manera lograr los objetivos establecidos en el marco del Plan de

Estratégico de Desarrollo Municipal. (Cousius, 1.990, p.7)

Imagen Publica del Gobierno: Percepcion global que tiene la sociedad acerca del
gobierno y que constituyen un conjunto de atributos que influyen en su aceptacion por

parte de la poblacion. (Reyes y Munich, 1999, p.64)

Marketing: Disciplina de intercambio y trata sobre todo lo relacionado con los
comportamientos en este intercambio. El intercambio se concreta en transacciones
(monetarias o de trueque) y/o transferencias (cuando no se entrega nada a cambio).

(Baozzi, 1.975, p.32).

Marketing Publico: Ciencia que se encarga de estudiar los procesos de intercambios

publicos. (Cousius, 1.990, p.24)

Mercado: Para la ciencia del marketing, es el conjunto de consumidores potenciales
que comparten una necesidad o deseo y que podrian estar dispuestos a satisfacerlo a

través del intercambio de otros elementos de valor. (Kotler, 1.992, p.8)

Mercado Publico: Todas las personas fisicas y juridicas que pueden usar los servicios

publicos de un territorio definido administrativamente. (Cousius, 1.990, p.25)

Matriz FODA: Herramienta para determinar si la organizacion esta capacitada para
desempefiarse en su medio. Constituye un acronimo que significa Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Como método sirve para encontrar el mejor
acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas; y las

capacidades internas, fortalezas y debilidades de la organizacion. (Serna, 2000, p.157)

Objetivo Finalista: Satisfaccion de las necesidades y deseos de los consumidores en

forma rentable. (Kotler, 1.992, p. 4).



Objetivo del Marketing Publico: El logro simultdneo de los objetivos de Utilidad
Colectiva, Utilidad Finalista y Resultados Administrativos, establecidos a partir de los

Recursos Disponibles. (Cousius, 1.990, p.30)

Plan Operativo Anual: Es el conjunto de previsiones, operaciones y acciones
contenidas en los lineamientos de desarrollo para cada sector de actividad en el cual se
indican los recursos humanos, financieros, materiales y equipos necesarios para
alcanzar propositos especificos en el lapso de un afo. (Asociacion Venezolana de

Presupuesto Publico, 1993, p.51)

Plan Cuatrienal: Es un conjunto de previsiones, operaciones y acciones que tiene
previsto alcanzar el gobierno a través de estrategias para llevar a cabo lineamientos de
desarrollo que se ha propuesto alcanzar a fin de realizar una evaluacion, actualizacion y
correccion de los objetivos en un lapso de cuatro afos. (Asociaciéon Venezolana de

Presupuesto Publico, 1993, p.52)

Planificacion Estratégica del Mercadeo: Es el proceso administrativo de desarrollar y
mantener una relacion viable entre los objetivos y recursos de la organizacion, y las
oportunidades cambiantes del mercado. El objetivo de la planificacion estratégica es
moldear y remodelar los negocios y/o productos de la empresa, de manera que se

combinen para producir un desarrollo y utilidades satisfactorios. (Kotler, 1996, p.62)

Precio-Beneficio: En el marketing publico no se manejan precios, sino expectativas,
estas constituyen los posibles beneficios que obtendra el ciudadano por el servicio

publico que presta el ente gubernamental. (Reyes, 1999, p.47)



