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RESUMEN

Esta investigacion que se refirié al proceso administrativo del GAD parroquial
San Sebastian y su incidencia en la gestion organizacional de la institucion en el afio
2015, buscd explicar como este proceso y su forma de aplicarlo mejora o entorpece
la gestion de la entidad en estudio.

Para ello se plante6 un objetivo general o global con el cual analizar el proceso
administrativo del GAD parroquial San Sebastian y con ello hay una incidencia en la
gestion administrativa de la institucion misma, para cumplir con este objetivo se lo
desgloso en tres objetivos especificos con los cuales identificar el modelo de gestidn
utilizado hasta el momento por el GAD parroquial para desarrollar su proceso
administrativo, luego establecer el cumplimiento de la gestion administrativa y
organizacional del GAD parroquial San Sebastian y por Gltimo investigar los niveles
de aceptacion de la comunidad respecto del estilo de liderazgo de la autoridad del
GAD parroquial San Sebastian.

Para obtener resultados confiables se utiliz6 el método cientifico, no
experimental, se basé fundamentalmente en la observacion del fenémeno tal y como
se da en su contexto natural para analizarlo después, analitico — sintético porque se
estudiaron los hechos partiendo de la descomposicién del objeto de estudio en cada
una de sus partes para estudiarlas en forma individual (analisis), y luego se integraran
dichas partes para estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis).

Como técnicas este estudio utilizd la observacion en sitio, la entrevista a la
directiva y colaboradores del GAD San Sebastian y la encuesta para los usuarios de
la entidad. Como instrumentos se utilizaron el cuestionario con preguntas
estructuradas para entrevistas y encuestas, diversas fuentes de informacién
bibliogréafica.

Con todos estos insumos se logré la identificacion del modelo de gestion
utilizado hasta el momento por el GAD parroquial para desarrollar su proceso
administrativo y constatar su eficacia para alinear los procesos a la estrategia
organizacional, se establecid el cumplimiento de la gestion administrativa y
organizacional del GAD parroquial San Sebastian y la investigacion de los niveles de
aceptacion de la comunidad respecto del estilo de liderazgo de la autoridad del GAD
parroquial San Sebastian con lo permitio visualizar la efectividad de su labor al

frente de la organizacion.
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SUMMARY

This research referred to the San Sebastian parish GAD administrative process
and its impact on the organizational management of the institution in the year 2015,
sought to explain how this process and how he applied it improves or hinders the
management of the entity in study.

So a target general or global with which to analyze the administrative process of
the parish GAD San Sebastian was raised and with it there is an incidence in the
administrative management of the institution itself, to achieve this goal | breakdown
it is in three specific objectives which identify the management model used so far by
the parish GAD to develop their administrative process then to establish compliance
with the administrative and organizational management of the San Sebastian parish
GAD and finally to investigate the levels of acceptance of the community with
respect to the style of leadership of the authority of the parish GAD San Sebastian.

To obtain reliable results scientific, non-experimental method was used, relied
mainly on the observation of the phenomenon as it occurs in its natural context to
analyze it later, analytic - synthetic because we studied the facts from the
decomposition of the object of study in each of their parties to study individually
(analysis), and then those parts will be integrated to study so holistic and integral
(synthesis).

This study used observation as techniques in site, interview with the directors and
collaborators of the GAD San Sebastian and the survey for users of the entity. As
instruments used the questionnaire with structured questions for interviews and
surveys, various sources of bibliographic information.

With all these inputs was the identification of the management model used so far
by the GAD parish to develop their administrative process and verify its
effectiveness to align the processes to organizational strategy, San Sebastian was
established compliance with the administrative and organizational parish GAD
management San Sebastian and the investigation of the levels of acceptance of the
community with respect to the style of leadership of the authority of the parish GAD
with allowed him to visualize the effectiveness of his work at the head of the

organization.
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INTRODUCCION

El proceso administrativo es un conjunto de fases o pasos a seguir para darle
solucion a un problema administrativo, en él se encuentran asuntos de organizacion,
direccién y control, para resolverlos se debe contar con una buena planeacién, un
estudio previo y tener los objetivos bien claros para poder hacer del proceso lo mas
fluido posible.

Para que el proceso administrativo llevado a cabo sea el més indicado se deben
tomar en cuenta una serie de pasos que no por ser una parte del todo son menos
importantes, por mencionar algunos estan, las metas, estrategias, politicas, etc.

En ese contexto, este trabajo investigativo busco dar una respuesta a la
problemadtica definida como el nivel de cumplimiento de las metas y objetivos
institucionales; para ello se realizd una revision bibliografica sobre aspectos y
fundamentos tedricos para mostrar que esta problematica no solo sucede en nuestro
pais, y que al igual que en otros paises, se puede encontrar una solucion a la
problematica actuando conforme al contexto y a la realidad social y cultural del
entorno.

Se buscaron también antecedentes de trabajos o investigaciones similares como
guia para la construccion de esta investigacion, para ir ajustando la metodologia a los
logros que se buscaron conseguir, se justificoO el trabajo en sus aspectos mas
relevantes, con lo que espera darle una sostenibilidad en el tiempo a la informacion
nueva que se consiga en base al estudio.

Se elaboraron objetivos, tanto generales como especificos, que ayudaron a darle
direccion a la investigacion; y con ello mejorar el funcionamiento de la entidad
publica que se investigo.

Un marco referencial en donde varios autores y estudiosos muestran sus aportes
tedricos al tema, una metodologia que ayudo a describir la forma en que se llevé a
cabo el trabajo investigativo.

Por ultimo, las conclusiones y recomendaciones, asi como el cumplimiento de los
objetivos y de la hipédtesis planteada para este caso mediante la informacién obtenida

del trabajo de campo y del apoyo bibliogréafico.
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1. TEMA

El proceso administrativo del GAD parroquial San Sebastian y su incidencia en

la gestién organizacional de la institucion. Afio 2015.-
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Muchas veces no se puede comprender el significado del proceso administrativo
y se confunde el funcionamiento de sus etapas (planeacion, organizacién, direccion y
control) en la integracion y distribucion de estas fases.

Un buen proceso administrativo es aquel que retne el esfuerzo y los intereses de
todos para dirigirlo al objetivo esperado y deseado de la organizacién, generando a la
vez nuevas oportunidades en el ambito social y laboral del entorno.

El andlisis del proceso administrativo del GAD parroquial San Sebastian,
permitié dar un seguimiento mas objetivo al rumbo de las metas institucionales y a
su proceso, el cual estd compuesto por cuatro etapas basicas que deberian permitir el
buen manejo administrativo que persiguen las organizaciones publicas para cumplir
con su rol social.

Claro que este tipo de analisis le sirve a cualquier empresa, organizacion o
institucion, dedicada a actividades con fines economicos, comerciales o de servicios,
para satisfacer las necesidades de bienes o servicios de los demandantes y usuarios, a
la par de asegurar la continuidad de la estructura productivo, comercial o de servicio
asi como sus necesarias inversiones.

El andlisis del proceso administrativo de esta institucion indico que es lo que ha
sucedido con el desarrollo de las metas que se han planteado para la organizacion, las
cuales deberian irse cumpliendo en la medida que lo exige el Estado y la comunidad,
superando cualquier falla en el desarrollo normal de su proceso administrativo

interno.

Delimitacion del problema

Delimitacion espacial

Esta investigacion se la realizo en el GAD parroquial San Sebastian, ubicada en

el canton Pichincha, provincia de Manabi.
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Delimitacion temporal

Este trabajo investigativo tuvo una duracion de cuatro meses contando desde su

aprobacion.

Formulacion cientifica del problema

¢Cdémo incide el proceso administrativo del GAD parroquial San Sebastian en la

gestién organizacional de la institucion. Periodo 2015?
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2.1. ANTECEDENTES

El proceso administrativo ha sido un modelo a seguir durante generaciones, el
cual fue desarrollado y utilizado a finales del siglo XIX y principios del XX por
Henry Fayol, y a partir de ese momento se le ha identificado como la estructura
basica de la practica administrativa, otorgadndole a ésta una capacidad de abstraccion
mas amplia y la posibilidad de generar conceptos tedricos cada vez mas
particularizados a las necesidades de las organizaciones, siendo también un modelo
con el cual se estandariza la funcion del administrador.

Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa es mucho mayor que la suma
de las eficiencias de los trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la
racionalidad, es decir la adecuacion de los medios (6rganos y cargos) a los fines que
se desean alcanzar, se considera que el administrador debe tener una funcion
individual de coordinar, sin embargo parece mas exacto concebirla como la esencia
de la habilidad general para armonizar los esfuerzos individuales que se encaminan
al cumplimiento de las metas del grupo.

El proceso administrativo del GAD parroquial San Sebastian se puede describir
como un proceso que se debe ir actualizando constantemente y su aplicacion
dependiente de su contexto y de las normas internas gue tiene como organizacion.

Esta organizacion no debe utilizar un proceso administrativo similar a otras
entidades sino que lo debe adaptar a sus propias necesidades de tal forma que le
genera resultados positivos y se ajuste a la estructura de la organizacion y a sus
capacidades.

De tal modo que la falta de un proceso administrativo bien elaborado, evaluado y
controlado, impedira construir bases sélidas para evitar cualquier derrumbamiento o
efecto que produzca un caos sea interno o externo del ambiente laboral y del nivel de
cumplimiento de sus metas y objetivos organizacionales, lo que haria que el GAD a
largo plazo no se sostenga solo y sea incapaz de crecer y desarrollar su actividad

conforme a lo planeado.
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2.2. JUSTIFICACION

Se puede definir el analisis administrativo como el examen total de los planos
organizativo, dindmico, funcional, estructural y comportamental en una empresa u
organizacion para detectar situaciones anormales y proponer las soluciones que sean
necesarias. También se puede definir como el conjunto de pasos o etapas sucesivas e
interrelacionadas entre si, a traves de las cuales se efectta la administracion.

La naturaleza del proceso administrativo se encuentra en su razén de ser, es
decir, el proceso nace como una necesidad de explicar y estructurar toda una funcién
administrativa que tiene como objetivo coordinar las demas funciones de la
organizacion. Ademas, estd basada en disciplina, orden, flexibilidad, creatividad y
eficiencia.

La disciplina que exige se encuentra en los principios que lo regulan; el orden se
manifiesta en la consecucion de las fases, nos organiza, nos ensefia a pensar y
trabajar en un estilo 16gico y sistémico en el proceso de decisiones; la flexibilidad,
siendo una caracteristica natural de la administracion, crea un modelo manejable de
trabajo, para amoldarse a las necesidades, cultura organizacional y estilos gerenciales
de la organizacion de que se trate. Junto con lo mencionado anteriormente, se puede
definir la importancia de este estudio mediante los siguientes aspectos:

Interés personal: esta investigacion permitio al autor utilizar y demostrar el
aprendizaje y experiencia adquirida durante los afios de estudios en la escuela de
Administracion de Empresas a mas de la informacidn nueva que se recopilara para
completarlo y de la obtencidn del titulo profesional.

Interés académico: la investigacion contiene elementos de carécter teorico,
técnico, cientifico y practico que ayudaron a entender como el proceso
administrativo incide en la gestion administrativa de la institucion estatal investigada,
mejorando el acervo de conocimientos académicos del autor.

Interés administrativo: a medida que se fue conociendo la utilidad del proceso
administrativo para el manejo de la organizacion, las personas que tengan interés en
temas similares podran aplicar estos procesos para realizar cambios sustanciales en
pro de mejorar su empresa u organizacion.

Interés contemporaneo: es un tema de actualidad por cuanto la eficiencia y

efectividad de las instituciones publicas es una parte importante del Ecuador
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moderno, de este modo se ayudd en el mejoramiento del area administrativa y de los
procesos de esta institucion del Estado.

Interés social y beneficiarios: como beneficiario sociales directos de esta
investigacion estuvieron en primer lugar el autor del proyecto que consigui6 su titulo
académico, el GAD parroquial San Sebastian que mejord su proceso administrativo,
como beneficiarios sociales indirectos la Universidad Técnica de Manabi, la Facultad
de Ciencias Administrativas y Econdmicas asi como los clientes/usuarios de esta

institucion..
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2.3. OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS

2.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el proceso administrativo del GAD parroquial San Sebastian y su

incidencia en la gestion administrativa de la institucion.

2.3.2. OBJETIVO ESPECIFICO

Identificar el modelo de gestién utilizado hasta el momento por el GAD
parroquial para desarrollar su proceso administrativo.

Establecer el cumplimiento de la gestion administrativa y organizacional del
GAD parroquial San Sebastian.

Investigar los niveles de aceptacion de la comunidad respecto del estilo de

liderazgo de la autoridad del GAD parroquial San Sebastian.
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3. REVISION DE LA LITERATURA Y DESARROLLO DEL MARCO
TEORICO

Capitulo Uno

El proceso administrativo en las organizaciones

“La tarea de la administracion consiste en interpretar los objetivos de la empresa
y transformarlos en accién empresarial mediante planeacion, organizacion, direccién
y control de las actividades realizadas en las diversas areas y niveles de la empresa
para conseguir tales objetivos. Por tanto, administraciéon es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el empleo de los recursos organizacionales para
conseguir determinados objetivos con eficiencia y eficacia” (Chiavenato 2001, pag.
3).

“Muchos administradores se han percatado de que la clara y 1til organizacion de
los conocimientos facilita el andlisis de la administracion. Asi pues, al estudiar la
administracion es de gran utilidad dividirla en cinco funciones administrativas:
Planeacidon, Organizacion, Integracion de Personal, Direccion y Control, en torno de
las cuales pueden organizarse los conocimientos que se hallan en la base de esas
funciones” (Marquez 2011, pag. 10)

“Las empresas pueden aportar mucho al bienestar de las personas mediante sus
productos o servicios, pero también a través de la relacion con sus trabajadores, sus
politicas, su organizacion y su interaccion con el entorno y la sociedad. Como ya
hemos apuntado, el concepto de empresa saludable incluye, entre otros, aspectos
relativos al bienestar de los trabajadores, al desarrollo personal, a los estilos y habitos
de vida saludables y al respeto por el medio ambiente” (Orpella 2009, pag. 7).

“Los principios béasicos del servicio sirven para entenderlo y a su vez aplicarlo de
la mejor manera, para el aprovechamiento de sus beneficios por las organizaciones.
Los cuales son: la actitud de servicio, satisfaccion del usuario, el carécter transitorio,
inmediatista y variable de los servicios, se requiere una actitud positiva, dindmica y
abierta, toda la actividad se sustenta sobre bases éticas, el buen servidor es quien
dentro de la empresa se encuentra satisfecho, situacién que lo estimula a servir con

gusto a los clientes y tratando de instituciones de autoridad™ (Lira 2009, pag. 18).

20



“Los elementos de la administracién, tomados en conjunto, constituyen el
proceso administrativo y se encuentran en cualquier trabajo del administrador, en
cualquier nivel jerarquico o en cualquier area de actividad de la empresa. En otros
términos, tanto el director como el gerente, el jefe o el supervisor, cada uno en su
nivel, desempefia actividades de prevision o planeacion, organizacion, mando o
direccién, coordinacion y control como actividades administrativas esenciales”
(Chiavenato 2001, pag. 13).

“Las funciones o procesos detallados no son independientes, sino que estan
totalmente interrelacionados. Cuando una organizacion elabora un plan, debe ordenar
su estructura para hacer posible la ejecucion del mismo. Luego de la ejecucion (o tal
vez en forma simultanea), se controla que la realidad de la empresa no se aleje de la
planificacion o, en caso de hacerlo, se busca comprender las causas de dicha
situacion. Finalmente, del control realizado puede surgir una correccion en la
planificacion lo que realimenta el proceso” (Cibertec 2006, pag. 36).

“Toda empresa 0 negocio existe si obtiene beneficios. Sin beneficios la empresa
pierde su capacidad de crecer y desarrollarse. Como organizacion debe competir con
otras que realizan idénticos productos o servicios. Una empresa que no obtenga
beneficios, a pesar de la buena voluntad de sus gestores, tiene que gestionar
perfectamente sus recursos, tanto disponibles como obtenibles para alcanzar
aquellos, tratando por todos los medios de conseguir un éptimo equilibrio entre los
mismos” (Rubio 2008, pag. 7).

“Dentro de un enfoque mas amplio, las organizaciones son unidades sociales (0
agrupaciones humanas) construidas intencionalmente y reconstruidas para alcanzar
objetivos especificos. Esto significa que las organizaciones se proponen y construyen
con planeacion y se elaboran para conseguir determinados objetivos; asi mismo, se
reconstruyen, es decir, se reestructuran y se replantean a medida que los objetivos se
alcanzan o se descubren medios mejores para alcanzarlos a menor costo y esfuerzo.
La organizacion no es una unidad inmodificable, sino un organismo social vivo

sujeto a cambios” (Chiavenato 2001, pag. 44).
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La direccion estratégica en el proceso administrativo

“La direccion de la empresa debe ser consciente de la dificil situacion que esta
atravesando el sector (practicamente afecta a todos los sectores) a causa de la crisis
econdmica actual. Hay que definir una estrategia y seguirla, luego estara bien o mal
pero debemos seguirla. Importante tener en cuenta que la estrategia es la misma para
toda la empresa. La estrategia nos dice si esta bien o mal lo que estamos haciendo,
otra cosa es que nos equivoquemos en la estrategia” (Lledo 2012, pag. 3).

“Las misiones y visiones rectoras de las empresas en la actualidad son muy
importantes, pero en si no basta para crear organizaciones fuertes y poderosas. Para
lograr el éxito, las empresas necesitan encontrar la manera de llevar la vision, los
valores y el objetivo a la practica, actividad que corresponde a la estrategia. Formular
la estrategia es el resultado del trabajo arduo y serio para dar un paso concreto hacia
el futuro” (Arano 2011, pag. 29).

“La administracion estratégica en su concepto visionario es un conjunto de
técnicas e instrumentos utilizados preferentemente en las empresas para llevar a cabo
un crecimiento, desarrollo y consolidacion de las mismas utilizando diversas
herramientas que sean eficaces para poder lograr el objetivo, utilizando modelos de
competencia innovadores para revisar en detalle, qué fortalezas, debilidades,
oportunidades o amenazas tienen para competir en los mercados nacionales e
internacionales” (Valdés 2012, pag. 930).

“La direccion estratégica es el proceso mediante el cual una organizacién procura
crear ventaja competitiva sustentable, que le permita avanzar eficazmente en el
cumplimiento de su misiéon institucional. Este proceso se orienta a lograr
alineamiento entre los recursos y capacidades de la institucion con los requerimientos
del entorno, considerando la industria respectiva y los principales grupos de interés”
(Universidad de Tarapaca 2012, pag. 19).

“Esto se da gracias a la toma de decisiones para incrementar una productividad
altamente eficiente con un funcionamiento optimo en la empresa, utilizando la matriz
F.O.D.A. actualizada y adaptada a las condiciones propias de las empresas agricolas,
agropecuarias y agroindustriales que nos ayuda a reconocer si la empresa tiene altas
0 bajas participaciones y utilizando la forma en cémo fue creada la empresa y si lo
hicieron bajo una metodologia de esta técnica o de otras semejantes, y si la

metodologia aplicada puede lograr hacer crecer a la empresa utilizando la mejor
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cantidad de recursos posibles buscando siempre resultados favorables para todos los
actores involucrados; la propia empresa, los duefios de la misma y desde luego a
empleados y trabajadores creando una sinergia real y de alcances mensurables, en
donde la famosa frase ’ganar-ganar” sea en verdad en beneficio colectivo para todos
y no unicamente para los duefios del negocio” (Valdés 2012, pag. 930).

“La direccion estratégica implica la inclusion en la toma de decisiones multiples
grupos de interés de la empresa. Los directivos deben de incorporar las demandas de
muchos grupos de interés cuando deciden. Los grupos de interés son esos individuos,
grupos y organizaciones que poseen un interés en el éxito de la organizacion,
incluyendo a los propietarios, clientes, proveedores, la sociedad en sentido general.
Los directivos no tendran éxito si continuamente se concentran en un Unico grupo de
interés” (Arano 2011, pag. 30).

“La actualidad de las organizaciones estd marcada por constantes cambios
reconociendo como factor principal para mantener y perfeccionar su gestion la
atencion que le dedique a su capital humano, que ha transitado de una administracion
funcional del personal a una gestion estratégica dentro de la organizacion. El enfoque
en su tratamiento ha evolucionado desde el enfoque tradicional de Taylor centrado en
la persona y como un gasto, al enfoque de capital intelectual donde las personas son
un activo intangible preciado y creador de valor econdémico en la organizacion”
(Medina 2012, pag. 80).

“La planificacion estratégica es considerada como una herramienta de gran
poder, para diagnosticar, analizar, reflexionar y tomar decisiones colectivas, referente
al entorno actual como punto de partida para trazar el camino futuro que deben
seguir las organizaciones, para mutar a los cambios y situaciones que justamente el
entorno les impone, con el objeto de lograr el maximo de eficiencia y calidad en sus
operaciones” (Barreiros 2012, pag. 15).

“Desde el punto de vista de la direccion estratégica induce a que la organizacion
alcance sus propositos, por lo cual debe comprenderlos y evitar los conflictos que
pueden surgir por la priorizacion de objetivos funcionales frente a los globales. Las
necesidades de la empresa estdn mas alla de las necesidades de las areas, éstas tienen
que ajustarse al proceso de la direccion estratégica” (Arano 2011, pag. 31).

“La direccion estratégica es el resultado de la evolucidon de la Administracion

como ciencia. Su esencia radica en la alineacion de la organizacion con el entorno
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para concebir un desarrollo acorde a sus condiciones internas y los cambios que se
gestan en su exterior” (Gonzalez 2012, pag. 19).

“Administrar estratégicamente, es llevar a cabo un andlisis minucioso sobre
nuevas corrientes y escuelas, cuyos autores la describen como una herramienta
individual y contemporanea, y reconocer y revisar al conjunto de técnicas
administrativas de actualidad a las que se les puede denominar como técnicas de
administracion estratégica. En congruencia con la modernidad, administrar
estratégicamente, significa que las funciones tradicionales se actualicen y se vuelvan
precisamente estratégicas que orienten en forma més dinamica y eficaz, adaptandose
a los momentos y circunstancias actuales, logrando que actien a favor de la
productividad empresarial” (Valdés 2012, pag. 931).

“Los ejecutivos con vision futurista reconocen la necesidad creciente de disponer
y aplicar una planificacion estratégica que los ayude a manejar sus organizaciones en
este ambiente. En una era dinamica, hacer lo que es correcto es tan importante como
hacer las cosas correctamente. Las experiencias demuestran el hecho de que las
organizaciones que mantienen una buena planificacion a largo plazo se desarrollan
mejor en un mercado cambiante” (Barreiros 2012, pag. 23).

“La velocidad de las transformaciones en todos los ambitos y la disponibilidad de
un cumulo extraordinario de informacion exigen que las empresas puedan responder
de manera instantanea a las siempre cambiantes demandas de los consumidores y a
las condiciones de los mercados. En la actualidad las compafiias exitosas ya no se
distinguen solo por lo que saben, sino por la rapidez con que toman decisiones con
base en su conocimiento y por su habilidad para generar ahorros, mejorar la
eficiencia, aprender y perfeccionar constantemente sus procesos de produccion y
prestacion de servicios” (Servitje 2009, pag. 21).

“La planificacion estratégica consiste en llevar a un documento, de forma
sistematizada y ordenada, la manera en que una organizacién piensa trascender desde
su situacion actual hasta la situacion que desea para si misma en el futuro. Seria el
conjunto de criterios de decision y las propias decisiones que toma y ejecuta una
organizacion, para orientar de forma determinante y permanente sus actividades y su

configuracién” (Rodriguez 2012)
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Capitulo Dos

La administracion del talento humano para mejorar los procesos

“Se interpreta entonces que el talento es la capacidad con la que cuentan las
personas para resolver problemas inteligentemente, aplicando todas sus habilidades,
conocimientos, destrezas, experiencias y aptitudes, comprometidos hacia el progreso
de organizacidn, es decir afiadiéndole valor. Para que se logren resultados superiores,
las organizaciones deben de facilitar que el talento de las personas fluya y se libere,
para que asi aporten el maximo valor posible y colaboren a la generacion de talento
organizativo” (Prieto 2013, pag. 18).

“Cuando las organizaciones son exitosas, tienden a crecer o, como minimo a
sobrevivir. El crecimiento exige mayor complejidad en los recursos necesarios para
ejecutar las operaciones, ya que aumenta el capital, se incrementa la tecnologia, las
actividades de apoyo, etc., ademas provoca el aumento del nimero de personas y
genera la necesidad de intensificar la aplicacion de conocimientos habilidades y
destrezas indispensables para mantener la competitividad del negocio, asi se
garantiza que los recursos materiales, financieros y tecnologicos se utilicen con
eficiencia, eficacia, y que las personas representen la diferencia competitiva que
mantiene promueve el éxito organizacional: constituyen la competencia basica de la
organizacion, su principal ventaja competitiva en un mundo globalizado inestable,
cambiante y competitivo en extremo” (Chiavenato 2012, pag. 3).

“La administracion adecuada del talento humano es la responsabilidad de todo
gerente. El departamento de talento humano existe para apoyar y asesorar a la
gerencia mediante sus recursos y conocimientos especializados. En ultimo término,
el desempefio y el bienestar de cada trabajador son responsabilidad tanto de su
supervisor inmediato como del departamento de talento humano” (Pardo 2011, pag.
172).

“Es tal la importancia que hoy se le otorga al Talento Humano que se le
considera la clave del éxito de una empresa y, su gestion hace parte de la esencia de
la gerencia empresarial. Gestionando el talento humano, una organizacion eficiente
ayuda a crear una mejor calidad de la vida de trabajo, dentro de la cual sus
empleados estén motivados a realizar sus funciones, a disminuir los costos de

ausentismo y la fluctuacion de la fuerza de trabajo” (Marulanda 2011, pag. 31).
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“La idea de continuar denominando a las personas recurso se ha mantenido hasta
hoy en las empresas, pese a que en el ambito gerencial se ha esforzado por
concebirlo como capital humano, no se abandona la concepcion utilista hacia el
trabajador, pues la expresion “capital” introduce el concepto de inversion en las
personas dentro de las empresas, pero una vez mas, el término se presta a
interpretaciones diversas, ya que el capital es un elemento que se agota si no es
debidamente utilizado; incluso tiene la cualidad de ser transferible y negociable
(principio fundamental del outsorcing) y finalmente el capital forma la parte contable
de las cuentas, lo que deja ver nuevamente lo fécil que resulta para la gerencia
concebir a las personas como objetos restandoles trascendencia” (Nunez 2011, pag.
2011).

“En un mercado competitivo, la gestion de talentos es un impulsor del éxito
organizacional y de la creacion de valor. La gestion de talentos es la puesta en
practica de estrategias disefiadas para aumentar la rentabilidad de la empresa, siendo
este un activo estratégico y no un gasto. El desarrollo de subsistemas mejorados para
atraer, desarrollar, conservar y aprovechar a las personas con las habilidades y
aptitudes requeridas para resolver las necesidades comerciales actuales y futuras del
mercado es una necesidad del dia a dia. El desafio mas grande en la gestién de la
fuerza laboral es crear la capacidad de competir por talento y generar a partir de este
una ventaja competitiva. Efectivamente, es un punto de apalancamiento estratégico
de los negocios en la actualidad” (Gutiérrez 2011, pég. 2).

“La ventaja competitiva de las empresas, por excelencia, lo que las diferencia,
radica en el talento, en lo que sabe una organizacion y como lo usa. Por lo tanto, el
objetivo a lograr es que el talento reunido en una organizacion funcione
sincronizadamente de manera proactiva e inteligente, agregando valor y dandole un
caracter innovador a la empresa” (Manpower Group 2012, pég. 9).

“De igual modo las habilidades son de gran importancia para la organizacion ya
que se refieren a la realizacion de tareas con eficiencia, eficacia y destreza, pero
ademas entregan el espiritu del reto y la responsabilidad. Hoy en dia las
competencias y las habilidades dentro del talento humano se debe tener como una
herramienta indispensable para enfrentar los desafios empresariales y competitivos,
teniendo en cuenta que el capital humano es lo mas importante en el buen

funcionamiento de las empresas” (Quezada 2014, pag.19).
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“La complejidad en la cual estan inmersas las organizaciones y en el marco de
una eficiente gestion del capital humano, lleva a reflexionar sobre la importancia de
adiestrarlo para que obtengan nuevas competencias, con el objetivo de mejorar su
desempefio en beneficio de la organizacion” (Del Canto 2011, pag. 98).

“Las empresas se dieron cuenta de que las personas son el elemento central de su
sistema nervioso porque introducen la inteligencia en los negocios y la racionalidad
en las decisiones. Tratar a las personas como recursos organizacionales es
desperdiciar el talento y la mente productiva. Por tanto, para proporcionar esta nueva
vision de las personas, hoy se habla de gestion del talento humano y no de recursos
humanos, y ya no se tratan como meros empleados remunerados en funcién de la
disponibilidad de tiempo para la organizacion, sino como socios y colaboradores del
negocio de la empresa” (Chiavenato 2012, pag. 13).

“La Gestion del Talento Humano es un area interdisciplinaria integrada por un
sinnimero de dindmicas que la nutren y enriquecen en favor de la Organizacion; asi
como se habla de la aplicacion e interpretacion de pruebas psicoldgicas y de
entrevistas, también se habla de tecnologia del aprendizaje, de alimentacion, de
servicio social, planes de vida y carrera, disefio de los puestos y de la organizacién,
satisfaccion en el trabajo, ausentismo, salarios y gastos sociales, mercado, ocio,
incentivos, accidentes, disciplina y actitudes, interpretacion de las normas laborales,
eficiencia y eficacia, estadisticas y registros/certificacion, transporte para el personal,
responsabilidad a nivel de supervision, auditoria y un sinndmero de asuntos
diversos” (Prieto 2013, pag. 22).

“Toda organizacion competitiva estard a la vanguardia de las necesidades de su
entorno, en la medida que traduzca sus necesidades en estrategias de accion
eficientes y socialmente responsables con su cliente externo interno y que garanticen

los mejores resultados para sus inversores” (Pardo 2011, pag. 182).

Gestion por competencias del talento humano

“Las organizaciones que gestionen correctamente sus recursos humanos se
beneficiaran de una ventaja competitiva, pues el éxito de una empresa se basa en la
calidad y en la disposicion de su equipo humano. Cuanto mejor esté integrado el
equipo y mas se aprovechen las cualidades de cada uno de sus trabajadores, mas

fuerte serd la organizacion. El concepto de las competencias no es nuevo, pero la
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gestion por competencias esta creciendo en el mundo organizacional a una velocidad
vertiginosa; su aplicacion ofrece un nuevo estilo de direccion donde lo que prima es
el factor humano, en el que cada persona, empezando por los directivos, deben
aportar sus mejores cualidades profesionales a la organizacion” (Marcano 2011, pag.
2).

“El nimero de combinaciones posibles de conocimientos, habilidades/actitudes y
rasgos personales tiene como consecuencia que el patrimonio de competencias solo
puede ser gestionado atendiendo a sus partes, con el propdsito de resolver el
problema de la operativa de identificacion, evaluacion y desarrollo” (Santos 2011,
pag. 6).

“En los tiempos que corren de cambios continuos y acelerados, se impone una
nueva manera de administracion, en donde la gestién por competencias se erige
como una herramienta capaz de potenciar la direccion de las personas y permitir una
mayor productividad y sostenibilidad de la entidad. Una gestidn de personas integral
desde el enfoque de competencias, para identificar la contribucion que aquellas,
principal activo, hacen al logro de los objetivos de la organizacion” (Lago 2013, péag.
2).

“Teniendo en cuenta que son las personas quienes hacen parte de la organizacion,
quienes poseen dicho elemento, se ha hecho fundamental desde la direccion de los
recursos humanos favorecer la seleccion, el desarrollo y la conservacion de un capital
humano capaz de crear, aprender, poner en accion y ademas transmitir conocimiento
valioso para la organizacién. Es aqui en donde la gestion por competencias se
contempla como una herramienta poderosa para lograr gestionar de manera
estratégica capital humano” (Duran 2011, pag. 117).

“La evaluacion de desempefio es wuna técnica de apreciacion del
desenvolvimiento del individuo en el cargo y su potencial de desarrollo, mediante la
cual se pueden identificar problemas de supervisién del recurso humano, de
integracién del trabajador a la empresa o al cargo que ocupa actualmente, de la falta
de aprovechamiento de potenciales mayores que los exigidos para el cargo, de
motivacion, etc. Es un concepto dindmico, ya que los empleados son siempre
evaluados, sea formal o informalmente, con cierta continuidad por las
organizaciones” (Brazzolotto 2012, pag. 8).

“La Gestion por Competencias es una buena forma en que una organizacion

puede brindar a los trabajadores las herramientas necesarias para que estos
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desarrollen todo su potencial y para crear una cultura empresarial, estos programas
crean un mayor vinculo entre el trabajador y la organizacion, crea y desarrolla
mejores canales de comunicacion y en especial un sentimiento de pertenencia” (Rey
2011, péag. 2).

“La gestion de los recursos humanos tiene, en la seleccion de personal, un
componente estratégico mediante la seleccion de personal idéneo que realice un
trabajo optimo (eficiente y efectivo). Le corresponde articular los requerimientos de
la sociedad con las necesidades de desarrollo a nivel personal, organizacional y
economico” (Mazuelos 2013, pag. 25).

“La gestion por competencia es una herramienta para enfrentar los desafios que
impone el medio. Esto es impulsar a nivel de excelencia las competencias
individuales, de acuerdo a las necesidades operativas para garantizar un buen
desarrollo de administracion del potencial que tienen las personas ayudando a la
empresa a obtener el conocimiento de sus trabajadores de la capacidad que tienen de
hacer o podria llegar hacer. En el modelo de competencia ya no importan los cargos
ni jerarquias para escalar dentro de una organizacion lo importante son las
competencias que los individuos demuestren tener y la actitud de adquirir aptitudes
para desempefiar diferentes actividades. Todo trabajador invierte su capital humano
en las organizaciones, asi mismo espera su retorno de inversién como oportunidad de
desarrollo para incrementar y mejorar sus capacidades” (Buelna 2011, pag. 5).

“La importancia de la gestion por competencias radica en que es una de las
herramientas principales en el desarrollo del capital humano, con lo cual se mejora la
productividad en la empresa, permite alcanzar objetivos planteados y crea una
ventaja de competitividad para la organizacion. Ademas ayuda a la innovacion para
el liderazgo ya que los trabajadores conoceran su propio perfil de competencia y el
requerido por el puesto que ocupan o aspiran, identificando y actuando sobre las
acciones necesarias para conseguir el perfil requerido. Con ello se incentiva asi el
clima innovador desde la base, fundamentalmente a través del auto desarrollo” (Arias
2012, pag. 12).

“Posiblemente un intento de estandarizacion desde el nivel de la competencia,
plantee serios problemas. Lo que es relevante y aplicable para una empresa, no tiene
por qué serlo para otra. La competencia esta asi directamente ligada con el contexto,
y es el propio contexto el que puede, y de hecho varia, el grado de aplicabilidad”

(Santos 2011, pag. 8).
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“La gestion humana por competencias es un enfoque y una herramienta que
articula requerimientos de competencias de la empresa con aprendizaje continuo,
desarrollo de capacidades dindmicas (personales y organizacionales) respuesta a los
cambios y nuevas necesidades. Instrumento potente para priorizar el factor humano
en el proceso productivo dado que permite una aproximacion confiable para
determinar, desarrollar y evidenciar el aporte de las personas tanto a nivel
organizacional como profesional y social. Asi como para coadyuvar a un cambio
cultural en la empresa (gestion por resultados u objetivos), a través de la
incorporacion de las llamadas competencias organizacionales, claves o genéricas en
los perfiles de competencia de cada institucion” (Lago 2013, pag. 6).

“Si bien las competencias estdn compuestas por distintas cualidades de las
personas (innatas o adquiridas), concebimos, de un modo holistico, que una
competencia es algo mas que la simple suma de las variables que la constituyen, dada
la interaccién que existe entre ellas, pues se trata de elementos dinamicos, en
constante evolucion y ademas expuestos a un entorno cambiante, tanto los adquiridos
como incluso las caracteristicas mas intrinsecas de la persona, como su personalidad,
que pueden ser “moldeables 0 manejables” a lo largo de la vida. Esta interaccion
pone en marcha unos comportamientos o conductas observables, tomando parte
activa en el desempefio de una persona en su trabajo” (Sanchez 2013, pag. 11).

“La gestion por competencias es vista como una de las herramientas principales
en el desarrollo del Capital Humano debido a que hace la diferencia entre lo que es
un curso de capacitacion, con una estructura que encierre capacitacion,
entrenamiento y experiencia que son necesarios de definir para los requerimientos de
un puesto o identificar las capacidades de un trabajador o de un profesional”

(Ballardo 2015, pag. 2).
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Capitulo Tres

El servicio al cliente como parte del proceso administrativo

“Actualmente en todos los mercados debido a la globalizacion existen unos
factores fundamentales para el éxito de las organizaciones y es la calidad de sus
productos o servicios que brinde. A nivel mundial existen unas tendencias de los
clientes los cuales al pasar de los afios se vuelven més exigentes con la calidad de lo
que van adquirir, para esto se debe tener conciencia que es necesario la mejora de la
calidad en forma sistematica para asi lograr la satisfaccion del cliente y obtener un
buen rendimiento economico” (Trujillo 2012, pag. 24).

“Si en las organizaciones, todos estuvieran conscientes que la calidad es un
progreso que de alguna manera asegura la permanencia en el mercado e incrementa
las utilidades, puede lograrse que todos conviertan a esta en un estilo de vida, que
conlleva en familiarizarse y conocer a los clientes en sus gustos, comodidades,
preferencias y lo méas importante poder obtener una opinion de ellos para lograr
mejoras continuas en la empresa” (Pérez 2014, pag. 5).

“Hoy por hoy, a pesar de la importancia que se le ha dado al tema,
todavia nos encontramos con algunas empresas que no valoran la importancia de
la calidad del servicio, empresas que enfocan todos sus esfuerzos en la produccion
y en la generacién de dinero, esto no estd mal, pero resulta que una empresa es un
sistema complejo en el cual cada una de las partes debe funcionar perfectamente
para llegar a cumplir un objetivo final y sin dudarlo el objetivo debe ser
agradar al comprador, prestar un beneficio y por qué no, crear una necesidad”
(Talero 2014, pag. 7).

“La cultura de servicio al cliente debe dejar de ser un objetivo plasmado en el
papel y convertirse en una practica diaria en la cual el cliente es quien guia las
decisiones trascendentales que se toman en la organizacion y para ello las nuevas
tendencias y los avances en las areas de mercadeo y publicidad se hacen mas
notables a la hora de buscar nuevas experiencias y de hacer que cada vez méas los
clientes se sientan no solo atraidos por una marca, una empresa, un producto o un
servicio sino que sean capturados a través de los sentidos, el marketing sensorial se
ha convertido en toda una experiencia vivencial que estimula al cliente a través de

emociones precisando una relacion estrecha con la marca” (Caicedo 2010, pag. 32).
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“Uno de los factores mas importantes en cualquier organizacion es el manejo de
los clientes esto implica mas de lo que nos podemos imaginar no es solamente
conseguir clientes, atenderlos y hacerles seguimiento a sus preferencias, gustos,
prioridades, frecuencia de compra, poder adquisitivo, etc. Aqui el verdadero
inconveniente que no permite una cultura de servicio eficaz y sostenible en el tiempo
es la falta de involucramiento del personal de contacto para resolver situaciones
conflictivas con los clientes, de una forma profesional y empatica, que le permita
agregar valor a la interaccion cliente — organizacion” (Martinez 2013, pag. 3).

“Cada vez més, las organizaciones reconocen el valor estratégico que brinda la
calidad en el servicio en sus procesos productivos; el cual es considerado como un
factor determinante para permanecer en el mercado. La calidad es una actitud y una
forma de pensar, que se va transformando en una cultura, a partir de las ideas, los
pensamientos y los sentimientos del capital intelectual de las organizaciones. Hoy en
dia, existe una creciente preocupacion por lograr la satisfaccion de las necesidades
del cliente” (Universidad Tec 2012, pag. 4).

“Se requiere de creatividad y sentido comun; de una motivacion inteligente que
refleje en la capacidad para decidir lo mejor para el cliente y para la empresa en el
lugar y momento precisos. Asi se estara en la posibilidad no solo de cumplir con el
servicio ofrecido sino de exceder las expectativas de los clientes” (Guerrero 2012,
pag. 25).

“El servicio es el conjunto de actividades que se relacionan entre si y de actitudes
que se disefian para satisfacer las necesidades de los usuarios, el servicio viene del
verbo servir que se encuentra el encontrarse a disposicién del otro, también el
servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas necesidades
de un cliente” (Pérez 2014, pag. 27).

“La calidad en el servicio es considerada como uno de los factores determinantes
para la permanencia en el mercado, es la exacta relacién entre las caracteristicas que
el servicio posee y las que el cliente expresa. La diferencia entre el servir y el
proporcionar un servicio radica en que al servir un servicio el subordinado o
empleado ejecuta el trabajo con cierto sentido de inferioridad; mientras que al
proporcionar un servicio ofrece una solucién a un problema o a la creacién de un
estado mental positivo para provecho y beneficio mutuo, con un nivel de calidad e
interdependencia. Los clientes son cada dia mas exigentes y existe un sin nimero de

negocios que ofrecen el mismo producto o servicio, por lo que el factor determinante

32



para el cliente en su seleccion serd la calidad del mismo” (Universidad Tec 2012,
pag. 7).

“Hay dos actitudes basicas del servicio al cliente que marcan a las empresas, la
actitud positiva y la actitud negativa. Cuando esto sucede, por lo general, el cliente
no identifica a la persona individualmente como la causante de su mala experiencia,
identifica a la institucion completa, por ejemplo, si en una tienda tuvo una mala
experiencia con un dependiente piensa “es que los dependientes de esta tienda son
terribles y no voy a volver mas”, lo cual se asocia negativa y directamente a la marca
y a todas las personas que trabajan en ella. Por esto es importante que la actitud
positiva de servicio prime en todos y cada uno de los empleados de una imagen”
(Navarro 2012, pag. 53).

“La calidad de atencion al cliente, es un proceso encaminado a la consecucion de
la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como
también atraer cada vez un mayor numero de clientes por medio de un
posicionamiento , que lleve a éstos a realizar gratuitamente la publicidad persona a
persona” (Duran 2013, pag. 93).

“La calidad en el servicio es considerado como el aspecto mas importante en el
mundo de los negocios. Su finalidad es cumplir los requerimientos del cliente y
garantizar que todas las actividades de la organizacidn contribuyan a satisfacer sus
necesidades. En empresas de productos tangibles, el servicio se considera un valor
adicional y es la esencia en empresas de servicio. La calidad en el servicio depende
de la actitud y aptitud del personal que trabaja en la empresa. Las motivaciones y
politicas constituyen un aspecto relevante en la construccion y fortalecimiento de una
cultura de servicio hacia los clientes” (Castillo 2012, pag. 11).

“El servicio es muy valioso para las empresas que estan presionadas por la
competencia. En la actualidad las empresas de mayor éxito se centran en el servicio,
no en el precio. Después de todo, la competencia en precios produce compradores,
pero no necesariamente clientes. Cualquiera puede bajar sus precios. Pero, al dar a la
clientela algo valioso, como tratarle de forma personalizada, individualizada,
mostrando preocupacion por sus intereses, hara con que los clientes muestren
disposicion a pagar el precio que se les pida, asi como la disposicién de volver unay

otra vez” (Peresson 2007, pag. 4).
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La cultura empresarial u organizacional

“El analisis de la cultura en el dmbito empresarial tiene una importancia
fundamental como variable clave para determinar y valorar nuestro entorno, en un
mundo cada vez mas globalizado y competitivo, donde la informacion y el
conocimiento en las organizaciones resultan cada vez mas valiosos, la consideracion
de la cultura se torna fundamental, de hecho, en algunas organizaciones llega a ser
un elemento diferenciador que potencia la competitividad y la calidad de trabajo que
alli se realiza” (Fuentes 2012, pag. 13).

“El comportamiento organizacional es el estudio del desempefio y de las
actitudes de las personas en el seno de las organizaciones. Este campo centra su
analisis en como el trabajo de los empleados contribuye o disminuye la eficacia y
productividad de la organizacion” (Daily 2012, pag. 14).

“En la cultura organizacional se ve reflejada la empresa, por lo cual se puede
considerar como un factor importante para lograr su buena competitividad, siempre y
cuando de establezcan y fomenten en los diferentes sectores y niveles de la empresa,
valores y principios que promuevan el deseo de superacion y de realizar cada proceso
(por muy sencillo que parezca) de manera correcta, teniendo como base principios
éticos y cumpliendo con toda la normatividad de la empresa, desde sus politicas
internas hasta las establecidas por la Ley” (Castillo 2011, pag. 4).

“Por lo tanto, en este ambiente globalizado y muy competitivo, es clave que las
empresas tengan una cultura organizacional fuerte, saludable y que apoye su
estrategia, de tal manera, que los empleados puedan desempefiar sus tareas con una
alta productividad. No cabe duda que el tener una cultura organizacional Unica, es
una fuerza poderosa que ha permitido a muchas pequefias empresas convertirse con
el paso del tiempo en grandes multinacionales con operaciones en todas partes del
mundo” (Olivares 2013, pag. 72).

“La cultura organizacional es un constructo complejo definido como un conjunto
de creencias. Dentro de su conformacion esta presente la cultura nacional, constructo
importante para comprender la influencia en el emprendimiento. En general
considero que la cultura nacional es un elemento integrador del emprendimiento o
del espiritu empresarial; este término mas representativo, rene los resultados de las

acciones en cuanto a competencias y valores de los individuos necesarios para el
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desarrollo del EE en cualquier tipo de organizacion publica o privada” (Borjas 2012,
pag. 3).

“La cultura organizacional o en muchos casos llamada cultura corporativa es
compartida, o sostenida en comun, y por ello puede utilizarse como marco basico
para la comprension y la interpretacion de los fendmenos organizacionales. También
sefialan que la cultura es intangible en sus fundamentos, puesto que consiste de
creencias, supuestos, valores, normas y marcos de referencia. Y finalmente, plantean
que la cultura influye en el comportamiento de los miembros organizacionales”
(Montoya 2014, pag. 7).

“La cultura organizacional es parte del buen funcionamiento de la empresa, todos
los miembros que la conforman, en este caso los directivos, tanto los empleados del
area administrativa, los operadores y los de mantenimiento son quienes le dan forma
a esa cultura, de ellos dependera la satisfaccion en el trabajo. Pero quienes deben
lograr trasmitir dicha cultura son los directivos” (Hernandez 2011, pag. 7).

“Cuando la Cultura Organizacional en una organizacién es solida y se les da el
valor y el reconocimiento que se merecen los empleados, en automatico aumentara la
productividad de cualquier organizacién. Esto es algo que se tiene que tomar muy en
cuenta, al momento de establecer una organizacion. Esto parece una tarea facil, pero
no lo es. Al contrario, toma tiempo y requiere de esfuerzo y dedicacidon no obstante,
mas dificil lo es cuando se quiere establecer una organizacion en otro pais distinto al
de su origen” (Ozuna 2012, pag. 5).

“Asi como el concepto de cultura organizacional ha variado con el paso de los
afios, pasando por su disociacion con clima organizacional hasta la relacién con
diferentes variables de las organizaciones, la forma de medirlo también ha cambiado,
por lo que es obsoleto para la sociedad moderna actual considerar la misma manera
de medirlo en el pasado. De esta forma, es de gran importancia entender que el
proceso de madurez de este constructo ha sido lento, pero su auge actual motiva a
que se consideren los procesos de medicion desarrollados por varios autores en
diferentes contextos” (Cujar 2013, pag. 352).

“La cultura organizacional es un factor que ejerce influencia sobre el
comportamiento individual y colectivo; se refiere a valores, normas y convicciones
que comparten los individuos dentro de una organizacion, generando el ambiente en
que estos desarrollan su trabajo. Afecta todo lo que sucede dentro de una empresa

(incluyendo el Bienestar laboral), se puede reconocer a partir de lo que dicen, hacen
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y piensan las personas; en ella se consolidan la transmision de conocimientos,
creencias, aprendizaje y comportamientos, evidenciando cambios internos que
tienden a ser estables a través del tiempo™ (Libreros 2011, pag. 7).

“El incremento de la productividad es uno de los grandes desafios que enfrentan
las organizaciones hoy en dia. Es asi como los empresarios se han visto en la
necesidad de evaluar diferentes alternativas para ser mas productivos y de aplicar
modelos administrativos que les permita mantenerse en el mercado a través de un
crecimiento sostenido. Por lo cual es cada vez mas importante y necesario desarrollar
una soélida cultura organizacional en la cual las estrategias, los procesos y las
personas sean dirigidos por una vision, un propdésito y un conjunto de valores, que
permitan alcanzar los resultados deseados” (Velasquez 2012, pag. 842).

“Una caracteristica de que se tiene una Cultura Organizacional solida es el bajo
indice en la rotacion de personal; para lograr esto es necesario desarrollar perfiles y
descripciones de puestos adecuados y bien especificos que detallen las aptitudes y
habilidades de cada postulante, también es de suma importancia conocer el proyecto
de vida que tiene cada postulante cuales son sus metas personales y profesionales”
(Ozuna 2012, pag. 18).

“El incremento de la conducta y actividad innovadora requiere de la capacidad de
comunicacion abierta, trabajo en equipo, objetivos claros y compartidos, tolerancia al
riesgo, comprometimiento de los colaboradores, estrategias que valoren la creacion,
adquisicion, acumulacion y proteccion del conocimiento, crear lazos méas estrechos
con clientes, crear capacidades en los trabajadores para el acceso Yy utilizacion de la
informacion, la capacidad para desarrollar nuevos y mejorados productos y servicios
para conquistar nuevos nichos de mercado. Lo cual confirma la necesidad de las
empresas de contar con herramientas de gestion que permitan abordar nuevas
realidades a las que se enfrentan las personas en el proceso de creacion de valor”
(Armenteros 2012, pag. 47).

“La cultura organizacional se utiliza como transmisor de un sentido de identidad
entre los trabajadores, facilita o ayuda a la generacion de un compromiso
organizacional es decir con un interés mas grande que solo un interés personal entre
individuos. Es importante crear esta identidad con la empresa pues no todos los
miembros de la corporacion tienen la misma autoridad o realizan las mismas tareas,
pero todos saben que son parte de la organizacién y que estan contribuyendo a la

consecucion de los mismos objetivos” (Diaz 2012, pag. 7).
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4. VISUALIZACION DEL ALCANCE DEL ESTUDIO

El alcance de una investigacion indica el resultado lo que se obtendra a partir de
ella y condiciona el método que se seguira para obtener dichos resultados, por lo que
es muy importante identificar acertadamente dicho alcance antes de empezar a
desarrollar la investigacion.
(http://pensamientodesistemasaplicado.blogspot.com/2013/03/definiendo-el-alcance-

de-una.html).

4.1. Tipo de investigacion

La investigacion es un procedimiento sistematico, critico, reflexivo y controlado
que le da al investigador la posibilidad de descubrir nuevos datos, hechos, leyes o
relaciones en cualquier campo del conocimiento.
(http://www.tiposde.org/general/484-tipos-de-investigacion/)

Aplicada.- Porque se utilizaron los conocimientos adquiridos en esta area para
aplicarlos en forma préctica en provecho del GAD parroquial San Sebastian.

Participativa.- Porque se buscé involucrar a los actores de la investigacion para
que sean parte activa de los hallazgos y de los resultados.

Descriptiva.- Porque se describieron los procesos y actividades del proceso
administrativo del GAD parroquial investigado.

Bibliografica.- Por cuanto se consult6 en textos, documentos e internet,
informacidn relevante sobre el proceso administrativo, la gestion administrativa, la
gestion por competencias, el servicio al cliente, la cultura empresarial, la direccion
estratégica y la administracion del talento humano.

De campo.- Porque se aplicaron entrevista a los directivos y encuestas a los
colaboradores y usuarios del GAD parroquial San Sebastian sobre la problematica
tratada.

Observacion.- Porque permitio ver de primera mano los procesos administrativos

que se realizan en el GAD parroquial.
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5. ELABORACION DE HIPOTESIS Y DEFINICION DE VARIABLES

5.1. Hipotesis del estudio

La investigacion cuantitativa tiene como principio fundamental para el desarrollo
de la investigacion el establecimiento de una hipotesis, la cual tendra que corroborar
0 no con el desarrollo del proceso de investigacion. Un principio basico de la
investigacién cuantitativa constituye la comprobacion de los hechos, es decir, ver si
pasa en realidad lo que piensa que puede pasar (hipotesis). Sera necesario realizar los
experimentos para ello, o aplicar los instrumentos necesarios.
(http://www.aulafacil.com/cursos/I4854/arte-humanidades/genero/como-realizar-un-
trabajo-de-investigacion-social/las-metodologias-de-investigacion-investigacion-
cuantitativa-como-investigar-ii).

Para este estudio la hipdtesis planteada dice: EI proceso administrativo incide en

gran medida en la gestion organizacional del GAD parroquial San Sebastian.

5.2. Variables

Son aquellas condiciones que rodean, interfieren o pueden llegar a interferir en
los fendbmenos investigados y por ende afectar el que la hipdtesis sea 0 no
comprobada. Hay diferentes tipos de variables, la tipologia mas comin o mas
conocida es aquella que describe la variable independiente, como aquella que puede
producir cambios en otra variable y la variable dependiente como aquella sobre la
que se pueden producir cambios.
(http://www.aulafacil.com/cursos/I4854/arte-humanidades/genero/como-realizar-un-
trabajo-de-investigacion-social/las-metodologias-de-investigacion-investigacion-

cuantitativa-como-investigar-ii).

5.2.1. Variable independiente

Proceso administrativo
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5.2.2. Variable dependiente

Gestion organizacional

5.3. Operacionalizacion de las variables

Es un proceso que se inicia con la definicion de las variables en funcion de
factores estrictamente medibles a los que se les Ilama indicadores. El proceso obliga
a realizar una definicion conceptual de la variables para romper el concepto difuso
que ella engloba y asi darle sentido concreto dentro de la investigacion, luego en
funcién de ello se procese a realizar la definicion operacional de la misma para
identificar los indicadores que permitiran realizar su medicion de forma empirica y
cuantitativa, al igual que cualitativamente llegado el caso.

(http://metodologia02.blogspot.com/p/operacionalizacion-de-variable_03.html).
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VARIABLE INDEPENDIENTE: EIl proceso administrativo.

Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Items Técnicas e
instrumentos
Es un conjunto de | Fases o pasos del | Planeacion ¢Considera usted que el GAD parroquial | Entrevista a

fases o0 pasos a
sequir para darle
solucion a un
problema
administrativo, en él
encontraremos
asuntos de

organizacion,
direccion y control,
para resolverlos se
debe contar con una
buena  planeacion,
un estudio previo y
tener los objetivos
bien claros para
poder hacer del
proceso lo  maés
fluido posible
(http://www.gestiop
olis.com/proceso-
administrativo-
planeacion-
organizacion-
direccion-y-control/)

proceso

Organizacion

Direccion

Control

San Sebastian esta realizando y ejecutando
correctamente la planificacion de su proceso
administrativo?

Si L1 No L1

¢Con5|dera usted que el GAD parroquial
San Sebastian est4 organizado correctamente
en funcion del cumplimiento de su proceso
administrativo?

Si L] No[__1

(,Con5|dera usted que el GAD parroquial
San Sebastian esta correctamente
direccionada en relacion a sus funciones en
la comunidad?

Si L] No[__1

¢Considera usted que el GAD parroquial
San Sebastian ejerce un control efectivo
sobre las fases de su proceso administrativo
en funcion de los logros que debe obtener?
Si L] Nol__]

los directivos
y
colaboradores
de la
organizacion
mediante
cuestionario.

Encuesta a los
usuarios de la
organizacion
mediante
cuestionario.

Elaborado por: El autor de la tesis.
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VARIABLE DEPENDIENTE: Gestién organizacional.

Conceptualizacion

Dimensiones

Indicadores

Items

Técnicas e
instrumentos

Se define la gestion
organizacional como
un proceso porque
todos los encargados
de ella,
prescindiendo de sus
habilidades y
actitudes,  realizan
ciertas  actividades
interrelacionadas
con el fin de lograr
los fines y objetivos
organizacionales
deseados para estas
organizaciones.
(http://www.eumed.
net/tesis-
doctorales/2006/asc/
3e.htm).

Tipo 0 modelo de
gestion

Estrategias
organizacionales

Indicadores de
gestion

Comunicacion
institucional

Toma de
decisiones

¢Considera usted que el GAD parroquial
San Sebastian estd cumpliendo con las
estrategias organizacionales establecidos
para cumplir con sus metas
organizacionales?
Si L] No[__1

San Sebastian tiene indicadores de gestion
que le permitan medir los logros de sus
actividades?

Si L] Nol[__1

San Sebastian esta cumpliendo con una
comunicacion institucional dentro y fuera de
una organizacién publica como esta?

si [ No[]

San Sebastian esta cumpliendo con una
gestion organizacional que le permite
optimizar la toma de decisiones en la
organizacion?

Si L_J1Nol_]

Entrevista a
los directivos
y
colaboradores
de la
organizacion
mediante
cuestionario.

Encuesta a los
usuarios de la
organizacion
mediante
cuestionario.

Elaborado por: El autor de la tesis.
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6. DESARROLLO DEL DISENO DE LA INVESTIGACION

6.1. Método

El método es considerado el camino para alcanzar una meta, para ello se realiza
una determinada serie de pasos o técnicas, de manera repetida de tal forma que pueda
ser realizada innumerable cantidad de veces para alcanzar el objetivo deseado de
manera reiterada (http://www.tiposde.org/ciencias-naturales/676-tipos-de-metodos/).

Método cientifico.- Porque se basé en lo empirico y en la medicion, sujeto a los
principios especificos de las pruebas de razonamiento

No experimental.- Porque el estudio se realizd sin manipular deliberadamente
variables. Se basé fundamentalmente en la observacion del fendmeno tal y como se
da en su contexto natural para analizarlo después.

Analitico - sintético.- Porque se estudiaron los hechos partiendo de la
descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para estudiarlas en
forma individual (anélisis), y luego se integraran dichas partes para estudiarlas de
manera holistica e integral (sintesis).

6.2. Técnicas

Son el conjunto de instrumentos y medios a traves de los cual se efectia el
método y solo se aplica a una ciencia. La diferencia entre método y técnica es que el
método es el conjunto de pasos y etapas que debe cumplir una investigacion y este se
aplica a varias ciencias mientras que técnica es el conjunto de instrumentos en el cual
se efectlia el método.
(http://metodologia02.blogspot.com/p/tecnicas-de-la-investigacion.html)

Como técnicas se utilizaron la observacién en sitio, la entrevista a la directiva y
colaboradores del GAD San Sebastian y la encuesta para los usuarios de la entidad.

Como instrumentos se utilizaron el cuestionario con preguntas estructuradas para

entrevistas y encuestas, diversas fuentes de informacion bibliogréfica.
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7. DEFINICION Y SELECCION DE LA POBLACION Y MUESTRA

La poblacion es el conjunto total de individuos, objetos 0 medidas que poseen
algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacién debe de tenerse en
cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion bajo estudio. la
muestra es un subconjunto fielmente representativo de la poblacién. ElI muestreo es
indispensable para el investigador ya que es imposible entrevistar a todos los
miembros de una poblacién debido a problemas de tiempo, recursos y esfuerzo. Al
seleccionar una muestra lo que se hace es estudiar una parte o un subconjunto de la
poblacion, pero que la misma sea lo suficientemente representativa de ésta para que
luego pueda generalizarse con seguridad de ellas a la poblacion.
(http://metodologiaeninvestigacion.blogspot.com/2010/07/poblacion-y-muestra.html)

La poblacién o universo total de este estudio estuvo conformado por los
directivos (2) y colaboradores (5) del GAD parroquial San Sebastian, y una muestra
de la poblacion de San Sebastian (2.000 habitantes), para lo cual se hara el siguiente
proceso:

n= Tamafo de muestra
PQ= Varianza (10.000)
N= Poblacién o Universo (2.000) E? (N -1) + PQ
E= Error admisible 0,05

PQ « N

10.000 = 2.000 20°000.000 20°000.000
n= = =
52 (2.000 -1) + 10.000 25 (1.999) + 10.000 49.975 + 10.000
20°000.000

= = 333,47 = 334 usuarios//
59.975
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8. RECOLECCION DE LOS DATOS

La recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y
herramientas que pueden ser utilizadas por el investigador para desarrollar los
sistemas de informacion, los cuales pueden ser la entrevistas, la encuesta, el
cuestionario, la observacion, el diagrama de flujo y el diccionario de datos. Todos
estos instrumentos se aplicardn en un momento en particular, con la finalidad de
buscar informacion que serd util a una investigacion en comun.
(http://data-collection-and-reports.blogspot.com/)

Primero se realiz6 una recoleccion de informacion a través de fuentes primarias
como la observacion, las encuestas, entrevistas y la revision de los procesos
administrativos y de la gestion de esta organizacion, como fuente secundaria se
utilizaron libros, trabajos similares y paginas de internet.

Una vez recopilada toda la informacién de campo se procedié a ordenarla,
tabularla, luego se hizo el respectivo analisis para poder establecer conclusiones,
recomendaciones, cumplimiento de objetivos y de la hipotesis elaborada para el
estudio.
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9. ANALISIS DE LOS DATOS
9.1. Encuestas dirigidas a los usuarios del GAD San Sebastian
Tabla 1

¢Usted como usuario esta satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian

esta realizando y ejecutando en la planificacion de su proceso administrativo?

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 176 52,69%
No 158 47,30%
Total 334 100%

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Gréafico 1

Ejecucion y planificacion del proceso administrativo

u Sj
= No

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Interpretacion: en relacion a la primera pregunta que dice si el usuario esta
satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian esta realizando y ejecutando
en la planificacion de su proceso administrativo, 176 de los encuestados

respondieron positivamente y 158 lo hicieron en forma negativa.
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Andlisis: el 52,69% de los usuarios consideran que el GAD parroquial esta
Ilevando a cabo su trabajo de una forma planificada, pues notan que hay orden en las
actividades que se estan realizando, actividades que se corresponden a la funcion de

esta entidad en esa zona.
Al 47,30% de los usuarios no les parece que se estén planificando las actividades

en una forma correcta, pues ven desfases entre lo que se anuncia que se va a realizar

y la realidad de lo que se cumple, por lo que consideran que no hay un cambio.
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Tabla 2
¢Esta usted como usuario satisfecho con la forma de organizacion que el GAD
parroquial San Sebastian tiene en funcion del cumplimiento de su proceso

administrativo?

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 179 53,29%
No 155 46,40%
Total 334 100%

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Grafico 2

Organizacién en funcion del proceso administrativo

mSi

= No

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Interpretacion: en relacion a la segunda pregunta que dice si el usuario esta
satisfecho con la forma de organizacién que el GAD parroquial San Sebastian tiene
en funcion del cumplimiento de su proceso administrativo, 179 de los usuarios
contestaron positivamente y 155 lo hicieron en forma negativa.

Andlisis: el 53,29% de los usuarios considera estar satisfechos con la

organizacion del GAD parroquial puesto que observan que las personas que laboran
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ahi tiene una idea clara de sus funciones con lo que muestran rapidez y solvencia en
sus actividades.

El 46,40% de los usuarios dijeron no estar satisfechos pues aun hay rezagos de
las costumbres que se le atribuian al servidor publico, como el desconocimiento de
sus funciones, el desorden de sus actividades y la falta de autonomia en la realizacién

de sus competencias.
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Tabla 3
¢Esta usted como usuario satisfecho con la direccion y el liderazgo ejercido en el
GAD parroquial San Sebastian por parte de sus directivos y autoridades en relacion a

sus funciones para la comunidad?

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 177 52,99%
No 157 47,00%
Total 334 100%

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Gréafico 3

Direccién y liderazgo en beneficio de la comunidad

u Si

= No

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Interpretacion: en relacion a la tercera pregunta que dice si el usuario esta
satisfecho con la direccién y el liderazgo ejercido en el GAD parroquial San
Sebastian por parte de sus directivos y autoridades en relacion a sus funciones para la
comunidad, 177 encuestados respondieron en forma positiva y 157 lo hicieron en
forma negativa.

Analisis: el 52,99% de los usuarios dijeron estan satisfechos con la direccién y el

liderazgo ejercido por las autoridades en el GAD parroquial, pues han notado un
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ambiente de trabajo bastante relajado, el trato entre los colaboradores es cortes, hay
bastante orden en el trabajo, se esta cumpliendo en la medida de las competencias de
la entidad, hay una gestion efectiva para conseguir asignaciones asi como el manejo
adecuado del presupuesto de la organizacion.

El 47,00% de los usuarios dijeron no estar satisfechos con direccion vy el
liderazgo ejercido por los directivos de la entidad, consideran que podrian gestionar
mas cosas para la zona, pero que no estan ejerciendo suficiente presion para ser

tomados en cuenta por el gobierno.
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Tabla 4
¢Esta usted como usuario satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian esta
realizando como control sobre las fases de su proceso administrativo en funcion de

los logros que debe obtener la institucién?

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 166 49,70%
No 168 50,29%
Total 334 100%

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Grafico 4

Control sobre los procesos administrativos

mSj

= No

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Interpretacion: en relacion a la cuarta pregunta que dice si el usuario estd
satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian esta realizando como control
sobre las fases de su proceso administrativo en funcion de los logros que debe
obtener la institucion, 168 de los usuarios respondieron en forma negativa y 166

respondieron en forma positiva.
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Anadlisis: el 50,29% de los usuarios dijeron estar insatisfechos sobre el control
ejercido sobre el proceso administrativo pues consideran que si esto se cumpliera el
GAD podria estar realizando actividades de mas impacto para el bienestar de la
comunidad.

El 49,70% de los usuarios dijeron estar satisfechos con el control pues dice que
se han hechos mejoras en la zona, en las cosas que son de competencia del GAD, y

que no pueden pedir mas alla de lo que la ley faculta a la entidad.
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Tabla 5
¢Esta usted como usuario satisfecho con el cumplimiento de las estrategias
organizacionales del GAD parroquial San Sebastian establecidas para cumplir con

sus metas organizacionales?

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 181 54,19%
No 153 45,80%
Total 334 100%

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Grafico 5

Estrategias para cumplir metas organizacionales

u Si

= No

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Interpretacién: en relacién a la quinta pregunta que dice si el usuario estd
satisfecho con el cumplimiento de las estrategias organizacionales del GAD
parroquial San Sebastian establecidas para cumplir con sus metas organizacionales,
181 usuarios contestaron en forma positiva y 153 respondieron en forma negativa.

Analisis: el 54,19% de los usuarios dijeron estar satisfechos con el cumplimiento

de las metas de la institucién porque conocen cuales son las atribuciones de esta en
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su zona de influencia, han observado consistencia en los logros y aunque les gustaria
que se lograra mas, entienden que hay limitaciones.

El 45,80% de los usuarios dijeron estar insatisfechos con las estrategias que el
GAD trata de aplicar para realizar su trabajo, de igual forma consideran que los
logros son pocos y que por lo tanto la entidad deberia revisar dichas estrategias para

validar su aplicacion.
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Tabla 6
¢Esta usted como usuario satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian esta
utilizando como indicadores de gestion que le permiten medir los logros de sus

actividades?

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 194 58,08%
No 140 41,91%
Total 334 100%

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Grafico 6

Indicadores para medir logros de las actividades

m Sj

= No

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Interpretacién: en relacién a la sexta pregunta que dice si el usuario estd
satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian estd utilizando como
indicadores de gestion que le permiten medir los logros de sus actividades, 194 de los
usuarios respondieron positivamente y 140 respondieron en forma negativa.

Analisis: el 58,08% de los usuarios dijeron estar satisfechos con las actividades

realizadas por el GAD parroquial, por tanto creen que los indicadores que se estan
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utilizando cumplen con su cometido y que estos van ayudando a los directivos de la
institucion a realizar una evaluacion de sus logros con datos lo méas cercanos a la
realidad, ademas de que por ley se exige en las entidades publicas entregar informes
de sus actividades al gobierno.

El 49,91% de los usuarios dijeron no estar satisfechos con la forma en que se
estan evaluando los logros de la organizacién, que deberia haber una forma mas
estricta o indicadores mas exigentes para evaluar el cumplimiento de forma general y

por funcionario de las actividades realizadas en bienestar de la comunidad.
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Tabla 7
¢Esta usted como usuario satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian esta

realizando con la comunicacion institucional dentro y fuera de esta organizacion

publica?
Opciones Cantidad Porcentaje
Si 188 56,28%
No 146 43,71%
Total 334 100%

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Grafico 7

Satisfaccion con la comunicacion institucional

m Si

= No

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.
Elaborado por: El autor de la tesis.

Interpretacion: en relacion a la séptima pregunta que dice si el usuario esta
satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian estd realizando con la
comunicacion institucional dentro y fuera de esta organizacién pablica, 188 usuarios
respondieron en forma positiva y 146 respondieron en forma negativa.

Analisis: El 56,28% de los usuarios dijeron estar satisfechos con la comunicacion
que se lleva a cabo dentro de la institucion pues notan que esta es fluida y que los

funcionarios conocen de que se estd haciendo y quien lo esta haciendo, por lo que
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realizar trdmites ha reducido su tiempo, lo que si les gustaria es que la institucion
buscara la forma de comunicar a la comunidad que actividades se van 0 se estan
realizando para poder ellos ayudar con ideas al respecto.

El 43,71% de los usuarios dijeron estar insatisfechos con las formas de
comunicacion, tanto dentro como fuera de la entidad, en muchas ocasiones los
funcionarios no conocen ni brindan informacién pertinente a los usuarios, hay
tramites que se pierden porgue alguien no comunico o porque no le avisaron, de igual
forma a muchas cosas que la institucion esta realizando o va a realizar y no informa a

la comunidad.
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Tabla 8

¢Esta usted como usuario satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian esta

cumpliendo con su gestién organizacional para optimizar la toma de decisiones en la

organizacion?

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 181 54,19%
No 153 45,80%
Total 334 100%

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.

Elaborado por: El autor de la tesis.

Grafico 8

Cumplimiento de la gestidn organizacional para la toma de decisiones

Fuente: Usuarios del GAD parroquial San Sebastian.

Elaborado por: El autor de la tesis.

B Sj

= No

Interpretacion: en relacion a la pregunta octava que dice si el usuario esta

satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian estd cumpliendo con su

gestion organizacional para optimizar la toma de decisiones en la organizacion, 181

usuarios respondieron en forma positiva y 153 respondieron en forma negativa.

Andlisis: El 54,19% de los usuarios dijeron estar satisfechos en forma general

con la gestion que ha logrado la organizacion, las actividades que esta ha realizado
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en pro del bienestar comin, por lo que consideran que se estan tomando las
decisiones necesarias y adaptadas a las necesidades de la comunidad.

El 45,80% de los usuarios dijeron estar insatisfechos aun con la gestion de la
organizacion, piensan que esta debe reestructurarse, hacer una evaluacion de los
funcionarios y del efecto de sus decisiones en el funcionamiento de la entidad y

cuanto han hecho o dejado de hacer.
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9.2. Entrevista dirigida a los directivos del GAD San Sebastian

Pregunta

Respuesta

1. ;Considera usted como directivo que
el GAD parroquial San Sebastian esta
realizando y ejecutando correctamente la
planificacion de su proceso

administrativo?

Eso es correcto, si bien es cierto hay
lineamientos generales emanados del
gobierno, debemos concatenar estos con

las necesidades de la comunidad.

2. ¢(Cree usted como directivo que el
GAD parroquial San Sebastian esta
organizado correctamente en funcién del
cumplimiento de su proceso

administrativo?

Se

distribucion de funciones en relacion al

mantiene una organizacion 'y
tamafio de la organizacion y a las

competencias y al presupuesto para esta.

3. ¢Piensa usted como directivo que el
GAD parroquial San Sebastian esta
correctamente direccionada en relacion a

sus funciones en la comunidad?

Si, estamos en funcién del servicio a la

comunidad por lo tanto nuestras

actividades estan encaminadas a ese fin.

4. ¢Usted como directivo considera que
el GAD parroquial San Sebastian ejerce
un control efectivo sobre las fases de su
proceso administrativo en funcion de los

logros que debe obtener?

A més de contar con los organismos de

control del Estado que ejercen esa

funcion exteriormente, en la
organizacion también se lleva un control
se esta

interno  para conocer que

haciendo y en que forma.

5. ¢Le parece a usted como directivo que
el GAD parroquial San Sebastian esta

cumpliendo con las  estrategias

organizacionales  establecidas  para

cumplir con sus metas organizacionales?

Las metas organizacionales se cumplen
en la medida que las estrategias
disefiadas para ello funcionen, por tanto
constantemente  su

se suele revisar

vigencia y utilidad para esos fines.

6. ¢Piensa usted como directivo que el
GAD parroquial San Sebastian tiene
indicadores de gestion que le permitan

medir los logros de sus actividades?

Los indicadores para medir los logros y
la efectividad de la gestion institucional
han dado resultado hasta ahora, pero no
se descarta cambiarlos en la medida de
las exigencias y de las necesidades de la

comunidad.
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7. ¢Cree usted como directivo que el

GAD parroquial San Sebastidn esta

cumpliendo con una correcta

comunicacion institucional dentro vy
fuera de una organizacion publica como

esta?

La comunicacion interna es bastante
buena, hay entendimiento entre nosotros
lo que genera un clima laboral bastante
sano, en cuanto a la comunicacion con
los usuarios tal vez se falle un poco
suficiente

porque  no  tenemos

presupuesto como para informar en

detalle las actividades que cumplimos.

8. ¢Considera como directivo que el
GAD parroquial San Sebastian esta

cumpliendo con una gestién
organizacional que le permite a usted
optimizar la toma de decisiones para la

organizacion?

Ciertamente, una gestion bien realizada
permite ver y establecer las falencias y
aciertos en las actividades que se han
realizado lo que dictamina que
decisiones son validas y cuales no se

debieron tomar.

Fuente: Directivos del GAD parroquial San Sebastian.

Elaborado por: El autor de la tesis
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9.3. Entrevista dirigida a los colaboradores del GAD San Sebastian

Pregunta

Respuesta

1. ¢Considera usted como colaborador
que el GAD parroquial San Sebastian
esta realizando y ejecutando
correctamente la planificacion de su

proceso administrativo?

Nos basamos en las directrices que el
gobierno ha elaborado para instituciones
como la nuestra, lo complicado es
hacerlas coincidir con lo que en la

realidad se puede lograr.

2. ¢Cree usted como colaborador que el
GAD parroquial San Sebastian esta
organizado correctamente en funcién del
de su

cumplimiento proceso

administrativo?

La organizacion esta dictaminada por el
tamafio de la organizacion, al ser una
pequeiia entidad el manejo es mas
sencillo y as funciones son claras y

definidas.

3. ¢Piensa usted como colaborador que
el GAD parroquial San Sebastian esta
correctamente direccionado en relacién a

sus funciones en la comunidad?

La direccion de la institucion en primer
lugar la define la ley que rige este tipo
de entidad, luego viene la direccion de
apoyo de los directivos dentro de la

organizacion.

4. ;Usted como colaborador considera
que el GAD parroquial San Sebastian
ejerce un control efectivo sobre las fases
de su proceso administrativo en funcion

de los logros que debe obtener?

Los organismos de control del Estado
son los que dictaminan que cosas se
pueden y cosas no se pueden realizar en
el marco de la ley, nosotros acatamos esa
regulacion y tratamos de funcionar

dentro de esos parametros.

5. ¢Le parece a usted como colaborador
que el GAD parroquial San Sebastian
estd cumpliendo con las estrategias

organizacionales  establecidas  para

cumplir con sus metas organizacionales?

Eso es verdad, al no elaborar metas
organizacionales demasiado ambiciosas
las estrategias para cumplirlas no son tan

complicadas de cumplir.

6. ¢Usted como colaborador considera
que el GAD parroquial San Sebastian
tiene indicadores de gestién que le
los

permitan medir logros de sus

actividades?

Los indicadores para medir los logros de
la gestion realizada viene dictaminados
por organismos superiores que rigen a
entidades como la nuestra, asi que lo que

hace es cumplirlos.
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7. ¢Cree usted como colaborador que el
GAD parroquial San Sebastian esta

cumpliendo con una comunicacion

institucional dentro y fuera de una

organizacion publica como esta?

La comunicacion interna es buena, con
lo que se puede trabajar en forma
organizada y complementada, claro que
en ocasiones hay fallas pero estan dentro

de lo normal.

8. ¢Considera usted como colaborador
que el GAD parroquial San Sebastian
esta cumpliendo con una gestion
organizacional que le permite optimizar
la toma de decisiones en la

organizacion?

La gestibn que estd realizando hasta
ahora ha dado sus frutos, esto le ha
permitido a la directivos discernir que se
esta haciendo bien 'y continuar
haciéndolo y evitar las que no han dado

resultado.

Fuente: Colaboradores del GAD parroquial San Sebastian.

Elaborado por: El autor de la tesis
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10. ELABORACION DEL REPORTE DE RESULTADOS

10.1. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Los cuatros elementos del proceso administrativo (planificacion, organizacion,
direccion y control), de esta organizacion estan regulados por directrices emanadas
por el Estado lo que limita a la entidad simplemente a cumplir con las disposiciones
que vienen de estamentos superiores, lo que limita su accionar pues no hay espacio
para la creatividad propia o la implementacion de procesos mas cercanos a la
realidad de esa zona en particular.

Las estrategias y los indicadores, tanto para cumplir como para medir logros y
cumplimiento, estdn conformes a los parametros técnicos ya establecidos para
elaborarlos, pero no esta tomando en cuenta que al medir o solo cumplir con lo que
hay que hacer, la institucion esta perdiendo la oportunidad de tener un impacto mas
profundo y duradero en la comunidad.

La comunicacion esta dentro de los parametros institucionales publicos como
aceptables, pero en cuanto a la comunicacion externa especificamente, esta no esta
Ilegando a gran parte de los habitantes de la zona, con lo que posiblemente mucha
informacion que seria relevante para elaborar estrategias y metas de la entidad, se
estd perdiendo, pues la opinion de los que viven alrededor de la institucion contiene

datos del dia a dia con lo que hay una vision mas amplia de la realidad.

Recomendaciones

Si bien es cierto el proceso administrativo es el mismo en cualquier parte del
mundo, su aplicabilidad debe adaptarse al medio, al contexto y al tiempo en que se
estd viviendo, por lo que es recomendable adaptar las directrices que viene de los
estamentos mas altos del gobierno a esa realidad, de no hacerlo se est4 cayendo en la
tecnocracia, es decir cumplir solo lo que dice el reglamento o la ley sin tomar en
cuenta que lo se vive es otra realidad.

Las estrategias y los indicadores, tanto para cumplir como para medir logros y

cumplimiento, deben ser revisados para ir escogiendo cuales estan acordes a la

65



necesidades mas inmediatas de la comunidad con lo que se aumentara el nivel de
satisfaccion de los habitantes de la zona, entendiendo que las necesidades son
diversas pero que hay que priorizarlas para un mejor manejo y solucion, de tal modo
que se mejora la gestion y se toman decisiones mas acertadas.

La institucion debe proporcionar méas informacion a la comunidad de sus planes,
de los plazos y de los logros alcanzados, con esto los habitantes se sentiran
comprometidos con la entidad en la consecucion de los objetivos y metas
institucionales, el simple hecho de ser tomados en cuenta los hace parte activa y
vigilante de las actividades del GAD.

10.2. Cumplimiento de objetivos y la hipdtesis del trabajo investigativo

Cumplimiento de objetivos del trabajo investigativo

Objetivo General
Analizar el proceso administrativo del GAD parroquial San Sebastian y su

incidencia en la gestion administrativa de la institucion.

Obijetivos Especificos Resultados Esperados Resultados Logrados

Identificar el modelo de | La identificacibn del | En cuanto al primer
gestion utilizado hasta el | modelo de gestion | objetivo del estudio este
momento por el GAD | utilizado hasta el | se encuentra sustentado
parroquial para desarrollar | momento por el GAD | teéricamente en el primer
su proceso administrativo. | parroquial para desarrollar | capitulo del marco tedrico
su proceso administrativo | que hace referencia al
permite  constatar  su | proceso administrativo y
eficacia para alinear los | la direccion estratégica
procesos a la estrategia | como base de una correcta
organizacional. gestion, en la parte
practica se sustenta en los
resultados obtenidos de
las preguntas cinco, seis,

siete y ocho.

Establecer el | Al establecer el | En cuanto al segundo

cumplimiento  de la | cumplimiento  de la | objetivo del estudio este
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gestion administrativa y
organizacional del GAD

parroquial San Sebastian.

gestion administrativa y
organizacional del GAD
parroquial San Sebastian
permite cuantificar los
resultados de su labor en
relacion a los objetivos

institucionales.

se encuentra sustentado
tedricamente en el
del

marco tedrico que hace

segundo  capitulo
referencia a la
administracion del talento
humano y la gestion por
competencias de ese
mismo talento humano, en
la parte practica se
sustenta en los resultados
obtenidos de las preguntas

uno, dos, tres y cuatro.

Investigar los niveles de
aceptacion de la
comunidad respecto del
estilo de liderazgo de la
del  GAD

parroquial San Sebastian.

autoridad

La investigacion de los
niveles de aceptacion de
la comunidad respecto del
estilo de liderazgo de la
del  GAD

parroquial San Sebastian

autoridad
permite  visualizar la
efectividad de su labor al

frente de la organizacion.

En cuanto al tercer
objetivo del estudio este
se encuentra sustentado
tedricamente en el tercer
capitulo del marco tedrico
que hace referencia al
servicio al cliente y la
cultura empresarial, en la
parte practica se sustenta
en los resultados
obtenidos de las ocho

preguntas realizadas.

Elaborado por: El autor de la tesis.

Cumplimiento de hipotesis del trabajo investigativo

Hipotesis del estudio

Cumplimiento

El proceso administrativo incide en gran
medida en la gestion organizacional del

GAD parroquial San Sebastian.

De acuerdo a los resultados obtenidos en
el estudio se muestra que la hipotesis

planteada es verdadera.

Elaborado por: El autor de la tesis.
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11. PRESUPUESTO

Detalle Valor

Materiales y Utiles de oficina $ 50,00
Fotocopias $ 30,00
Libros, revistas, folletos, trabajos similares $ 250,00
Internet $ 30,00
Transportacion y alimentacion $ 100,00

Impresién, encuadernacion de los trabajos originales $ 50,00
Imprevistos $ 200,00
Valor Total $ 710,00

Elaborado por: El autor de la tesis.
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12. CRONOGRAMA VALORADO

Actividades Tiempo en meses Humanos Materiales Monetarios
Diciembre | Enero Febrero Marzo
Elaboracion y aprobacién del anteproyecto. Autor del Papeleria, libros $ 40,00
trabajo computadora

Elaboracion del marco tedrico de la tesis y de los Autor del Papeleria, libros $ 300,00
instrumentos para el trabajo de campo. trabajo y tutor computadora
Aplicacion de las encuestas a los usuarios del GAD Autor del Materiales y $ 60,00
Parroquial en el trabajo de campo. trabajo Gtiles de oficina
Aplicacidn de la entrevista a la autoridad y a los Autor del Transporte y $ 60,00
colaboradores en el GAD San Sebastian. trabajo encuestas
Anédlisis de la informacién y elaboracion de cuadros Autor del Utiles de oficina $ 60,00
estadisticos y su analisis. trabajo computadora
Elaboracion de conclusiones, recomendaciones y Autor del Utiles de oficina $ 60,00
comprobacién de hipétesis y objetivos. trabajo computadora
Revision de la tesis por parte del tutor y el revisor Tutor y revisor | Trabajo impreso $30,00
designados para el trabajo de titulacion. del trabajo
Sustentacién y defensa del trabajo de titulacién por Autor del Trabajo impreso $ 100,00
el autor de la investigacion. trabajo Yy power point.
Elaborado por: El autor de la tesis. Total US $710,00
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La siguiente es una entrevista dirigida a los directivos del GAD parroquial San
Sebastian, como parte de la metodologia del trabajo de titulacion denominado: “EL
PROCESO ADMINISTRATIVO DEL GAD PARROQUIAL SAN SEBASTIAN Y
SU INCIDENCIA EN LA GESTION ORGANIZACIONAL DE LA
INSTITUCION. ANO 2015

1. ¢Considera usted como directivo que el GAD parroquial San Sebastian esta

realizando y ejecutando correctamente la planificacion de su proceso administrativo?

2. ¢Cree usted como directivo que el GAD parroquial San Sebastian est4 organizado

correctamente en funcion del cumplimiento de su proceso administrativo?

3. ¢Piensa usted como directivo que el GAD parroquial San Sebastidn esta

correctamente direccionada en relacion a sus funciones en la comunidad?

4. ¢Usted como directivo considera que el GAD parroquial San Sebastian ejerce un
control efectivo sobre las fases de su proceso administrativo en funcion de los logros

que debe obtener?
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5. ¢Le parece a usted como directivo que el GAD parroquial San Sebastian esta
cumpliendo con las estrategias organizacionales establecidas para cumplir con sus

metas organizacionales?

6. ¢Piensa usted como directivo que el GAD parroquial San Sebastian tiene

indicadores de gestion que le permitan medir los logros de sus actividades?

7. ¢Cree usted como directivo que el GAD parroquial San Sebastian esta cumpliendo
con una correcta comunicacion institucional dentro y fuera de una organizacion

publica como esta?

8. ¢Considera como directivo que el GAD parroquial San Sebastian estd cumpliendo
con una gestion organizacional que le permite a usted optimizar la toma de

decisiones para la organizacion?

GRACIAS
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UNIVERSIDAD TECNICA DE MANABI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La siguiente es una entrevista dirigida a los colaboradores del GAD parroquial San
Sebastian, como parte de la metodologia del trabajo de titulacion denominado: “EL
PROCESO ADMINISTRATIVO DEL GAD PARROQUIAL SAN SEBASTIAN Y
SU INCIDENCIA EN LA GESTION ORGANIZACIONAL DE LA
INSTITUCION. ANO 2015”.

1. ¢Considera usted como colaborador que el GAD parroquial San Sebastian esta

realizando y ejecutando correctamente la planificacion de su proceso administrativo?

2. ¢Cree usted como colaborador que el GAD parroquial San Sebastian esta
organizado correctamente en funcion del cumplimiento de su proceso

administrativo?

3. ¢Piensa usted como colaborador que el GAD parroquial San Sebastian esta

correctamente direccionado en relacion a sus funciones en la comunidad?
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4. ¢Usted como colaborador considera que el GAD parroquial San Sebastian ejerce
un control efectivo sobre las fases de su proceso administrativo en funcién de los

logros que debe obtener?

5. ¢Le parece a usted como colaborador que el GAD parroquial San Sebastian esta
cumpliendo con las estrategias organizacionales establecidas para cumplir con sus

metas organizacionales?

6. ¢Usted como colaborador considera que el GAD parroquial San Sebastian tiene

indicadores de gestion que le permitan medir los logros de sus actividades?

7. ¢Cree usted como colaborador que el GAD parroquial San Sebastian esta
cumpliendo con una comunicacion institucional dentro y fuera de una organizacion

publica como esta?

8. ¢Considera usted como colaborador que el GAD parroquial San Sebastian esta
cumpliendo con una gestion organizacional que le permite optimizar la toma de

decisiones en la organizacion?
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La siguiente es una encuesta dirigida a los usuarios del GAD parroquial San
Sebastian, como parte de la metodologia del trabajo de titulacion denominado: “EL
PROCESO ADMINISTRATIVO DEL GAD PARROQUIAL SAN SEBASTIAN Y
SU INCIDENCIA EN LA GESTION ORGANIZACIONAL DE LA
INSTITUCION. ANO 2015”.

1. ¢Usted como usuario esta satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian

esta realizando y ejecutando en la planificacion de su proceso administrativo?

si 1 nNno [

2. (Esta usted como usuario satisfecho con la forma de organizacién que el GAD
parroquial San Sebastian tiene en funcién del cumplimiento de su proceso
administrativo?

Si L] NoL__]

3. ¢Esta usted como usuario satisfecho con la direccion y el liderazgo ejercido en el
GAD parroquial San Sebastian por parte de sus directivos y autoridades en relacion a
sus funciones para la comunidad?

Si L] NoL__1

4. ¢Esta usted como usuario satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian
esta realizando como control sobre las fases de su proceso administrativo en funcién
de los logros que debe obtener la institucion?

Si L1 Nol__1
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5. ¢Como usuario esta usted satisfecho con el cumplimiento de las estrategias
organizacionales del GAD parroquial San Sebastian establecidas para cumplir con
sus metas organizacionales?

Si L1 Nol__1

6. ¢Esta usted como usuario satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian
estd utilizando como indicadores de gestion que le permiten medir los logros de sus
actividades?

Si L] NoL__]

7. ¢Esta usted como usuario satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian
esta realizando con la comunicacion institucional dentro y fuera de esta organizacion

publica?

8. ¢Esta usted como usuario satisfecho con lo que el GAD parroquial San Sebastian
estd cumpliendo con su gestion organizacional para optimizar la toma de decisiones
en la organizacion?
Si L] NoL__1

GRACIAS
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