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PROLOGO

Cada organizacion tiene un servicio que proporciona o un producto que vende. Incluso
las organizaciones sin fines de lucro brindan servicios a las personas. Debe asegurarse de
que su servicio sea de alta calidad y lo suficientemente beneficioso para que sus
beneficiarios se sientan satisfechos. La gestién operativa garantiza que cada paso se lleve
a cabo de manera eficiente. El resultado es un servicio que garantiza que las

organizaciones alcancen sus objetivos y ayuda a maximizar la rentabilidad.

En la presente investigacion la autora Ing. Gabriela Chevez, pone en manifiesto la
problematica existente dentro del departamento gestion de desarrollo social del GAD
Provincial de los RIOS, del proceso de ejecucion de Proyecto de época Dorada,
evidenciando la incidencia en los servicios que brinda y garantiza que cada paso se lleve

a cabo de manera eficiente para cada beneficiario que lo reciba en éptimas condiciones.

El resultado es un servicio de alta calidad que satisface a los demandantes;
fundamentalmente en lo que se refiere a la concordancia de los servicios que se ofrecen
y ejecutan, cumpliendo las especificaciones para su correcto funcionamiento que son de

stricto cumplimiento relacionados en el proceso.

Convirtiendo esta investigacion en una herramienta de gran ayuda para una mejor direccion
y gestion pues brinda una guia en los procesos operativos, de igual forma sefala la

importancia que tienen los servicios que brindan a las personas que son beneficiadas.

ontoya Tello
Director de Desarrollo Social del GAD provincial de Los Rios
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo evaluar la incidencia de la gestion operativa
en la calidad de los servicios del Proyecto Epoca Dorada del Departamento Gestion de
Desarrollo Social del GAD provincial de Los Rios, afio 2021. Se realizé el marco tedrico
en base a fundamentacion conceptual, tedrica y legal de la investigacion realizada. Se
aplicaron los métodos inductivo, deductivo, historico-ldgico y descriptivo, se identificé las
principales deficiencias en la gestion operativa y la satisfaccion de los beneficiarios del
proyecto Epoca de Oro. para tal efecto se aplico una encuesta al personal técnico-operativo
y a los beneficiarios del proyecto con la finalidad de contrastar ambas percepciones. Los
resultados obtenidos reflejaron las principales deficiencias en la gestion operativa donde
se cuenta con los recursos necesarios sin embargo existe un alto grado dedesconocimiento
de las actividades y se dejan pendientes como, carencia de la elaboracion de informes
mensuales, asi como de control interno. Existe un alto grado desatisfaccion por parte de
los beneficiarios por tanto son participes activos. ya que en su mayoria reciben buen trato,
los colaboradores atienden sus necesidades con calidad los servicios del proyecto. Como
conclusién se considera que es de vital importancia el mejoramiento continuo de la
gestion operativa al ser un factor determinante en la calidad de los servicios del

mencionado proyecto social.

Palabras clave: Calidad del servicio, gestion operativa, proyecto social.



ABSTRACT

The objective of this research was to evaluate the impact of operational management on
the quality of services of the Golden Age Project of the Social Development Management
Department of the Los Rios provincial GAD, year 2021. The theoretical framework was
carried out based on conceptual foundation, theoretical and legal of the research carried
out. The inductive, deductive, historical-logical and descriptive methods were applied,
the main deficiencies in the operational management and the satisfaction of the
beneficiaries of the Golden Era project were identified. For this purpose, a survey was
applied to the technical-operative personnel and the beneficiaries. of the project in order
to contrast both perceptions. The results obtained reflected the main deficiencies in the
operational management where the necessary resources are available, however there is a
high degree of ignorance of the activities and they are left pending, such as the lack of
preparation of monthly reports, as well as internal control. There is a high degree of
satisfaction on the part of the beneficiaries, therefore they are active participants. Since
most of them receive good treatment, the collaborators meet their needs with quality
project services. In conclusion, it is considered that the continuous improvement of
operational management is of vital importance, as it is a determining factor in the quality

of the services of the aforementioned social project.

Keywords: Service quality, operational management, social project.
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INTRODUCCION

La administracion publica es la gestion que se lleva a cabo en los entes publicos y que
reciben de parte del poder politico los recursos necesarios para atender los intereses o
asuntos de los ciudadanos, generando bienestar a la ciudadania en este contexto la gestion
operativa en el Gad provincial de Los Rios permite gestionar de forma efectiva las
actividades internas con el fin de aumentar su capacidad para conseguir los propdésitos de

sus politicas y sus diferentes objetivos operativos.

Los procesos operativos que se han desarrollado en la institucion han permitido la
evolucion del Gad provincial de los Rios, su trayecto ha permitido que muchas familias
se beneficien de los servicios que brindan a la comunidad mejorando la calidad de vida
de personas de escasos recursos, con objetivos tacticos donde quedan involucradas
diversas gestiones de proyectos sociales, cultura, educacion, deporte, salud y

participacion ciudadana.

Basandonos en la actualidad se ha evidenciado algunas dificultades en los procesos
operativos administrativos del departamento de desarrollo social, lo cual impacta en la
inadecuada capacitacion del personal, la no entrega de recursos necesarios y el servicio
no adecuado que merecen los ciudadanos para una mejora continua de los proyectos que

brindan.

La presente investigacion contiene una estructura capitular que se detalla a continuacion:



Capitulo 1.- Presenta el marco contextual de la investigacion el mismo que expone la
ubicacién y contextualizacion de la problematica, situacion actual de la problematica,
problema general, problemas derivados de la investigacion, delimitacion de la

problematica, objetivos generales y especificos y por Gltimo la justificacion.

Capitulo I1.- Refleja el marco tedrico de la investigacion, el mismo que contiene la
fundamentacién conceptual, fundamentacion teérica y fundamentacién legal que son

insumos importantes para fundamentar la investigacion.

Capitulo I11.- Expone la metodologia de la investigacion, tipos de investigacion,
métodos, construccion metodologica del objeto de investigacion, la poblacion y muestra,
técnicas de investigacion, instrumentos de investigacion, elaboracion del marco teérico,
recoleccion de la informacién, procesamiento y analisis de las variables de la

investigacion.

Capitulo I1V.- Describe los objetivos planteados para la investigacion, donde se
evidencian el andlisis e interpretacion de datos obtenidos mediante el diagnostico,
aplicacion encuesta para analizar el impacto socio econémico que tuvieron los operadores

turisticos

Capitulo V.- Se presentan las conclusiones y recomendaciones en base a los resultados

obtenidos.

En la Gltima parte se presentan la bibliografia y anexos de la investigacion.



CAPITULO |

CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION

“La educacion es el arma méas poderosa

que puedes usar para cambiar el mundo”

Nelson Mandela



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

El Gad provincial se encuentra ubicada en la provincia de los Rios, en Av.
Universitaria y clemente Baquerizo, Babahoyo, habiendo una sucursal de la prefectura

denominada zona norte, via san Carlos, por la troncal de la costa, E25, Quevedo.

Como factor clave de la gestion de los gobiernos autonomos descentralizados y se
puede decir que la columna vertebral de los mismos son los presupuestos que cada afio,
por ley deben de realizar y aprobar mediante Ordenanza. La gestion operativa se encarga
de cada una de las etapas de un proceso, como deben funcionar, en qué orden estos se

deben dar y si son los necesarios para lograr un producto o servicio excelente.

La institucion esta conformada por diferentes departamentos entre ellos: gestion vial
infraestructura, gestion de desarrollo agropecuario, gestion de riego y drenaje, gestion de
desarrollo social, gestion ambiental, gestion de desarrollo empresarial, gestion
administrativa, gestion de talento humano y gestion financiera, la cual se encuentra
dirigida por diferentes directores y administradores de cada departamento, aplicando
modelos operativos donde se realiza el analisis de servicios, procesos y la revision del
enfoque donde se despliegan los recursos y capacidades para la obtencion de resultados

completos.

Una de las variantes que se observa en la prefectura de Los Rios zona norte, donde se
maneja el departamento de gestion de desarrollo social y proyecto época dorada dirigido
para adultos mayores es el incumplimiento de los procesos operativos lo cual genera

inconformidad de los usuarios que son parte y beneficiarios del proyecto.



Se evidencia la falta de capacitaciones hacia el personal que dirige el proyecto, la toma
de decisiones y el servicio no adecuado desmejorando la calidad del servicio que

aparentemente se brinda.

1.2.  SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

Actualmente se observa que en el Gad provincial de los Rios zona Norte, en el
departamento de Gestion de desarrollo social, existe inoperatividad para llevar un
proyecto adecuado como lo es “Epoca dorada” proyecto dirigido a 550 adultos mayores
en 5 cantones de la provincia: Quevedo, Buena Fe, Zapotal, Mocache y Ventanas. En la
unidad de Quevedo se observo diferentes factores que hacen que la presentacion de los
escritos acerca del proyecto no refleja el cumplimiento de los procesos operativos y

administrativos que se deberian llevar para mejorar la calidad del servicio insatisfecho.

También se observa que el personal de la institucion, encargados de llevar a cabo el
proyecto realizan procesos diarios, dichos procesos se ven afectados en la actualidad por
la falta de gestiones internas, logistica inapropiada, falta de recursos, falta de un lugar
adecuado donde se realizan las actividades y el no cumplimiento de protocolos manejados

durante la pandemia covid-19.

Una variante determinada dentro de la institucion es que el departamento de desarrollo
social no aplica técnicas y procedimientos para dar un uso eficiente de los recursos
financieros y materiales que tiene la organizacion. Por otra parte, se observa cual es el
imparto que se tiene cuando no existe un personal capacitado, servicio no adecuado, falta

de toma de decisiones, lo que afecta directamente a la eficacia operativa de la institucion,



incumpliendo normas y tareas administrativas determinadas donde se evidencian usuarios

insatisfechos.

1.3. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Problema general

¢Cudl es la incidencia de la gestion operativa en la calidad de los servicios del Proyecto
Epoca Dorada del Departamento Gestion de Desarrollo Social del GAD provincial de Los

Rios, afio 20217

1.3.2. Problemas derivados

4+ (Cuales son las deficiencias en la gestion operativa que se presentan en el
departamento de desarrollo social, proyecto época dorada del Gad provincial de los

Rios?

+ ¢Como es la aplicacion de procesos en las areas del departamento de desarrollo social

del proyecto época dorada?

4+ (Cual es el efecto de la Gestién operativa y su incidencia en la calidad de los servicios

del proyecto época dorada?



1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO: Empresas Publicas

AREA: Atencion al usuario

LINEA: Calidad del servicio

LUGAR: Provincia de Los Rios
TIEMPO: Enero 2021 hasta Diciembre 2022

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general

Evaluar la incidencia de la gestion operativa en la calidad de los servicios del Proyecto

Epoca Dorada del Departamento Gestion de Desarrollo Social del GAD provincial de Los

Rios, afio 2021.

1.5.2. Objetivos especificos

+ ldentificar las principales deficiencias en la gestion operativa que tienen lugar en

el Departamento de Desarrollo Social del Proyecto Epoca Dorada del GAD

provincial de Los Rios.

+ Determinar el nivel de satisfaccion que tienen los beneficiarios del proyecto

Epoca Dorada del GAD provincial de Los Rios sobre la calidad de sus servicios.

+ Establecer el efecto que tienen la gestion operativa del Departamento Social del

proyecto Epoca Dorada en la calidad de los servicios que éste ofrece a sus

beneficiarios.



1.6. JUSTIFICACION

La investigacion se justifica porque permite analizar la gestion operativa que se realiza
en el departamento de desarrollo social “proyecto €poca dorada” del Gad provincial de
Los Rios. En base al analisis o estudio de sus actividades, la forma como contribuye en
su desarrollo interno. También desde el punto de vista tedrico permitira contribuir al

conocimiento y proceso metodoldgico en general.

Otro criterio que tiende a justificar la investigacion, es que la gestion operativa requiere
objetivos acertados, capacidad de conseguir los recursos y lograr implantar sistemas,
procedimientos y personal en forma acorde con lo que se quiere conseguir, para mejorar
el nivel de calidad. Ademas, se conocen que existen muchas entidades estan innovando

dia con dia su intelecto a través de capacitaciones y seminarios.

Resulta conveniente investigar, cuales son los problemas que no le han permitido a la
entidad mejorar su servicio. El analisis de la Gestion operativa permite conocer con
certeza cual es o cuales son las debilidades para con ello plantear alternativas de solucion
mas convenientes, para que el GAD provincial de Los Rios y su proyecto en los diferentes
cantones de la provincia se desenvuelvan dentro de un entorno mejorado y con dptimos

resultados.



CAPITULO II

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

“Hay una fuerza motriz mas poderosa que
el vapor,la electricidad y la energia
atémica: la voluntad”

Albert Einstein



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Atencion al cliente

La atencion al cliente se encuentra bajo el paraguas de servicio al cliente, pero prioriza
a los clientes que tienen problemas o requieren asistencia con un producto o servicio que
compraron. Los equipos de atencion al cliente brindan asistencia técnica con productos o
responden las preguntas de los clientes sobre sus compras o experiencias. El objetivo de
los equipos de atencién al cliente es que los clientes dejen sus interacciones con

respuestas, soluciones y experiencias positivas en general (Silva-Trevifio et al., 2021).

2.1.2. Calidad

Hablar de calidad en esta época, es hablar de estandares y factores diferenciadores en
un mercado determinado. Cuando se trata de calidad, el concepto méas acertado es aquel
descrito por el padre de la Calidad William Edwards Deming, el mismo que cita de
manera textual como concepto al término como “Calidad es traducir las necesidades
futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad

puede estar definida solamente en términos del agente” (Michna, 2018).
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2.1.3. Gestion

La palabra gestion proviene del latin gestio, y hace la referencia a la administracion de
recursos, sea dentro de una institucion estatal o privada, para alcanzar los objetivos
propuestos por la misma. Para ello, uno 0 mas individuos dirigen los proyectos laborales
de otras personas para poder mejorar los resultados, que de otra manera no podrian ser

obtenidos (Navarro, Ferrer, & Burgos, 2018).

La gestion es la coordinacion y administracion de tareas para lograr un objetivo.
Dichas actividades de administracion incluyen el establecimiento de la estrategia de la
organizacion y la coordinacion de los esfuerzos del personal para lograr estos objetivos
mediante la aplicacion de los recursos disponibles. La gestion también puede referirse a
la estructura de antigiedad de los miembros del personal dentro de una

organizacion(Lopez & Garza, 2019).

2.1.4. Gestion operativa

La gestion operativa es la gestion a corto plazo. Se refiere a la gestién y organizacion
de las actividades diarias de una empresa. La gestién operativa también se denomina
mandos intermedios. Esta forma de gestion es complementaria a la direccion estratégica,
o alta direccion, que se basa en una vision de largo plazo. En términos concretos, la

direccion estratégica permite definir objetivos y un plan de accion(Diaz & Salazar, 2021).
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Se entiende por gestion operativa o “gestion hacia abajo” la que realiza el directivo
publico hacia el interior de su organizacién para aumentar su capacidad de conseguir los
propositos de sus politicas. Abarca los cambios en la estructura de la organizacion y en el
sistema de roles y funciones, la eleccion de personal directivo y asesor de mediano nivel,
los procesos de capacitacion del personal de planta permanente, la mejora continua del
funcionamiento de la organizacion con su actual tecnologia y la introduccién de

innovaciones técnicas y estratégicas acordes con los proyectos en curso (Gaona, 2012).

La gestion operativa maneja varios temas estratégicos, incluida la determinacion del
tamafio de las plantas de fabricacion y los métodos de gestion de proyectos y la
implementacion de la estructura de las redes de tecnologia de la informacion. Otros
problemas operativos incluyen la gestién de los niveles de inventario, incluidos los
niveles de trabajo en proceso y la adquisicion de materias primas, el control de calidad,
el manejo de materiales y las politicas de mantenimiento(Murali, Pugazhendhi, &

Muralidharan, 2016).

2.1.5. Desarrollo empresarial

El desarrollo empresarial se refiere al progreso que experimenta la empresa como
consecuencia de su evolucion a lo largo del tiempo. Conseguir una imagen corporativa o
imagen de marca, consolidar una posicion competitiva determinada, alcanzar un buen
ambiente de trabajo o convertirse en una empresa socialmente responsable son

indicadores de desarrollo empresarial (Campos, 2016).
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El desarrollo de las empresas en el mercado global es una prioridad para el crecimiento
econdmico de cada pais, de tal manera que, si quieren mantenerse, crecer y desarrollarse
en un entorno mundial y dindmico tienen que plantear estrategias que les permitan
alcanzar su desarrollo empresarial. Algunos autores lo asemejan al concepto de
crecimiento empresarial, si bien se trata de dos términos distintos. Asi, el crecimiento
empresarial formaria parte del desarrollo empresarial, pero éste Gltimo es un concepto

mas amplio (Delfin & Acosta, 2016).

Hay empresas que para conseguir el desarrollo deciden reducir su tamafio, es decir,
decrecer. Por lo tanto, el desarrollo empresarial no siempre implica crecimiento oaumento
de tamario, si no que en determinadas circunstancias puede significar lo contrario. Es el
caso de empresas que deciden desprenderse de determinadas actividadespara dedicarse
exclusivamente a su actividad principal o clave (Core business), para lo cual utilizan
estrategias de externalizacion de actividades, estrategias de dowsouzing o decrecimiento

y estrategias de outsourcing o subcontratacion, entre otras (Campos, 2016).

2.1.6. Empresa

Una empresa es un ente econdmico-social, el cual esta integrada o involucrada por el
talento humano, material y técnico, cuyo objetivo es el de obtener ingresos o utilidades
mediante la participacion directa en el mercado ya sea de bienes o los servicios. Con la

participacion de los factores trabajo, tierra y capital (Pardo & Diaz, 2014).
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Es una entidad que se compone gracias a un capital y empleados o trabajadores,
mismos que se encargan de ofertar ya sea productos o servicios a las personas. Son las
encargadas generar cambios en la economia mundial con el canje de dinero por programas
y servicios de manera que genere plazas de trabajo y servicios principales a la gente

(Ledn, 2016).

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Teoria sobre gestion operativa

La gestion operativa es un conjunto de estrategias encaminadas a hacer cumplir cada
una de las actividades estimadas en el plan de procedimientos, manual de funciones y/o
flujograma de procedimientos internos, cuya finalidad es direccionar estrategias hacia el

logro de resultados (Aguirre, 2018).

Las empresas de cualquier caracteristica requieren de la ayuda de la gestion operativa,
pues les permite efectuar las actividades de manera ordenada, coordinada y organizada.
Los empleados trabajan mejor cuando existe un respaldo, en este caso un documento en
donde se especifiquen los procedimientos a seguir para cumplir con lo planificado. En
efecto el encargado de hacer que se cumpla con la planificacion establecida es el jefe
operativo, gerente general o cualquier funcionario que sea el responsable directo de esta
area. La gestion operativa no solo se encarga de direccionar estratégicamente las
funciones, sino que también planifica las actividades de las areas hacia donde estan

dirigidas tales estrategias (Mora, Vera, & Melgarejo, 2015).
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Las areas criticas de la empresa son aquellas que necesitan mayor atencién por parte
de la gestion operativa, puesto que estan incumpliendo con los procedimientos internos,
es entonces que primero se debe determinar ;Qué? o ;Quiénes? Estan ocasionando dichos
problemas. Es justamente en esa instancia en donde entra la gestion operativa porque
determina el tipo de problema, identifica a los actores delimita el o las areas en conflicto
y finalmente determina las estrategias a seguir. Una vez determinadas las estrategias, el
encargado de la gestion operativa se encarga de delegar funciones, establecer
responsabilidades, delimitar el tiempo en el cual se deben realizar las actividades, el
cumplimiento de los objetivos, en si dirigir que todo lo planeado se lo cumpla

efectivamente (Carias, 2015).

2.2.1.1. Tareas a realizar dentro de la gestion operativa

Dentro de las principales tareas que se debe realizar en la gestion operativa estan:

Analisis de la situacion actual de las areas: las empresas en general para realizar las
actividades internas deberan efectuar un analisis para verificar en qué condiciones se
encuentra la gestién operativa, pues ello permitird tomar decisiones que ayuden a su

mejoramiento (Jain & Aggarwal, 2017).

Detectar los problemas existentes: luego de haber efectuado el analisis situacional de la
gestion operativa, es indispensable que se delimiten las ventajas y desventajas existentes
en la empresa, pues esto forma parte del punto de partida para que las instituciones

desarrollen las actividades enfocadas en un fin comun(Atienza & Barrezueta, 2018).
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Realizar las caracteristicas de las actividades: posterior a la determinacion de los
problemas que se suscitan en la gestion operativa de la empresa, se deben enlistar las
cualidades y caracteristicas que se requiere cada puesto de trabajo y para cada area
existente(Pastor & Quifiones, 2018). De acuerdo a Chancay & Delgado(2015), este

listado debera enfocar los siguientes puntos:

e Fortalezas de las areas en estudio.

e Oportunidades de cada uno de los puestos de trabajo.

e Debilidades de los procedimientos internos que se emplean en la empresa para poner
en marcha las actividades.

e Amenas de cada uno de los puestos de trabajo.

Desarrollar un flujograma de actividades: este instrumento permite delimitarlas
actividades a desarrollarse, puesto a que muestra el comienzo de las funciones
establecidas a seguirse en el proceso y por supuesto el fin de las mismas, esta herramienta
ademas muestra a las personas involucradas, el tiempo, las areas y la secuencia a seguirse
para llegar a la meta propuesta(Atienza & Barrezueta, 2018),este aspecto conlleva lo

siguiente:

e Disefiar un esquema en donde se identifique plenamente las actividades a seguir.

e Elaborar un flujograma para cada procedimiento y/o para cada area existente en la

empresa, porque todas se ven involucradas en alanzarlos objetivos.
e Socializar el flujograma de actividades con cada uno de los empleados de la empresa.

e Poner en marcha el flujograma de procedimientos.
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e Evaluar a los empleados para conocer los logros alcanzados.

Establecer el manual de funciones.- una de las maneras para que los empleados realicen
efectivamente las actividades a su cargo es mediante el manual de funciones porque
muestra especificamente todo lo que se debe hacer internamente(Michna, 2018). Segun,

Galan & Pérez(2019), esta herramienta abarca:

e Anivel alto.- aqui se planifican las funciones que requiere cada uno de los puestos de
trabajo existentes en la empresa.

e A nivel medio.- interviene la gestion operativa, es decir aplica y pone en marcha el
manual de funciones.

e nivel bajo.- pone en marcha las funciones dispuestas por el nivel alto, esto de lo debe

hacer por competencia.

Delegar funciones: el nivel alto, es decir la administracion es aquella quien delega
funciones, en tanto que el nivel medio, la gestion operativa es aquella quien ejecuta las
ordenes de la autoridad principal, pues esta se encarga deponer en marcha los planes
establecidos, en tanto que los empleados de la empresa aplican y ponen en marcha las
actividades asignadas(Mora, Vera, & Melgarejo, 2015). De acuerdo a Figueroa (2014),

para delegar funciones se requiere de:

e Tener conocimiento de las funciones de todas las areas de la empresa.

e Poner en pleno conocimiento de los empleados la mision, vision, objetivos y el

propdsito que persigue la empresa.
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e Aclarar las funciones que demanda los puestos de trabajo, sobre todo los que
requieren de mayor atencion.
e Cumpliry hacer que los empleados cumplan con las funciones a ellos encomendados.

¢ Reuvisar el cumplimiento de las funciones en todos los niveles de la empresa, porque

todos dependen de todos.

Monitorear el cumplimiento de las actividades: Sin duda alguna las actividades que se
Ileva a cabo en la empresa requieren de una adecuada gestion operativa, ya que dentro de
ésta se encuentra en monitoreo porgue en eso consiste en inspeccionar y supervisar que
todas las funciones se las cumpla con éxito(Arboleda, 2020). Esta actividad, segun

Aguirre (2018) consiste en:

e Realizar un cronograma de actividades para cada area.
e Estimar el tiempo en el cual se debe cumplir las actividades.
e Detectar posibles incumplimientos de las actividades.

e Emitir sanciones a quienes sean reincidentes en el incumplimiento de las actividades

Evaluar el cumplimiento de las actividades en el tiempo establecido: La gestion
operativa debe estar atenta a que se cumplan con las actividades, pues de no ser asi, la
empresa debe realizar una retroalimentacion de las funciones para detectar los puntos en

desventaja. (Galan & Pérez, 2019).

De acuerdo a Pastor & Quifiones(2018), la gestion operativa también requiere de

estrategias admirativas para efectuar adecuadamente las actividades tales como:
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Planificacion de actividades. - se empieza por planear los procedimientos internos a

seguir en las diferentes dependencias y para los distintos cargos existentes.

Organizacion de actividades. - una vez que se haya planificado, se procede a organizar
por area las actividades a seguir y todos los aspectos operativos que se requiere para

alcanzar con el propésito deseado.

Direccidn de actividades.- él o los encargados del area operativa son los encargados de

direccionar las estrategias hacia el logro de los objetivos por dependencia.

Control de actividades.- los empleados requieren de control permanente para que actden
de acuerdo a los manuales establecidos, mas sin embargo es preciso establecer reglas para

que las actividades se las cumplan con el éxito esperado.

Evaluacion de actividades.- esta estrategia sirve para detectar errores suscitados en el
proceso de realizacion de las actividades internas, pues ello ayuda a alcanzar

efectivamente los objetivos.

La gestion operativa la planifica el administrador en conjunto con los jefes
departamentales, posteriormente estas actividades son distribuidas a los empleados de las
diferentes areas, estos a su vez deben cumplir con cada uno de las operaciones, siendo

monitoreado y supervisado por los jefes departamentales de la empresa(Cafias, 2015).
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2.2.1.2. Obijetivos de la gestion operativa

Segun Lizarzaburu(2016), la gestion operativa presenta unos objetivos claros a la hora de

trabajar por el desarrollo empresarial:

e Elaborar y aplicar el plan de accion.

e Garantizar el cumplimiento de los plazos de entrega de cada etapa.
e Realizar el control de calidad.

e Identificar los cuellos de botella.

o Distribuir los recursos de la mejor manera posible.

Ademas, la gestion operativa también es responsable de encontrar formas de optimizar al
maximo las operaciones que se realizan, gestionando los riesgos y corrigiendo los fallos

antes de que generen consecuencias mas graves (Figueroa, 2014).

2.2.1.3. Pasos para la implementacion de la gestion operativa

No existen unos pasos establecidos para empezar a aplicar la gestion operativa en una

empresa, pero los pasos explicados a continuacion se pueden tomar como referencia:

Identificar las actividades operativas y crear instrucciones: Conocer cuéles son las
actividades criticas de operacion, aquellas que se repiten gran cantidad de veces al dia,
como por ejemplo los servicios la atencién al cliente, o en la industria el envasado de

productos, luego de identificarlos es necesario crear una instruccion (Torres, 2019).
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Una instruccion es un procedimiento formal, de la mejor practica para ejecutar una
determinada actividad, dicho de otra manera, es transcribir de manera simple y directa el
paso a paso, como una guia, de cémo debe ejecutarse esa actividad (Bueno & Jacome,
2021). Se puede utilizar la experiencia de los propios empleados para formalizar la
secuencia correcta de cada actividad, y asi se garantiza que no rechazaran el nuevo
procedimiento impuesto, sino el procedimiento que conocen funciona plasmado con

claridad, acoplandose a los intereses de la empresa (Ormaza-Rodriguez et al., 2020).

Leer los procedimientos: La principal razén por la que, aunque se tengan
procedimientos, las empresas siguen sin realizar los procesos de forma estandarizada, es
porque no tienen la practica de leer las instrucciones del procedimiento, pueden existir y

se han leido en algin momento, pero estan olvidadas (Arrieta-Posada, 2018).

En este caso se podra realizar una pausa periodica, que implique la lectura de cada
procedimiento antes de la ejecucidn de una actividad, de esta manera, el empleado volvera
a ver la instruccion correcta para la ejecucion de los procesos, también es necesario

socializar los procedimientos con los nuevos empleados (Alvarez-Cervantes, 2016).

Crear procedimientos sencillos: Cuanto mas sencillo sea un procedimiento, mas
claridad y seguridad proporcionara al operario, para que al leerlo unas cuantas veces la
posibilidad de que se convierta en un habito funcional sea mayor, lo que a su vez,
disminuye la posibilidad de errores, y en consecuencia hace que los procesos sean mas

eficaces (Alcivar, Erazo, & Narvaez, 2019).

21



Implementar estrategias de medicion: En la gestion operativa se utiliza la frase “Lo
que se puede medir, se puede mejorar», si no se aplican formas de medir los resultados
de los procesos en las operaciones, no se podran tener parametros para decir si el resultado
final es el mejor, el mas rentable o si hubo demasiado desperdicio, si se tard6 demasiado,
etc(Aguirre, 2018). Medir los resultados es crear indicadores para cada proceso, segun el
resultado que se espera y registrar las entradas y salidas de todas las actividades, de este
modo, se deben crear indicadores para cada proceso: Plazos de ejecucion, calidad,
residuos, etc., y comparelos con la expectativa inicial, asi se podra conocer el rendimiento
real del proceso, asi como a nivel financiero existen indicadores de rentabilidad, de

liquidez y de endeudamiento (Pastor & Quifiones, 2018)

2.2.2. Etapas de la gestidbn como un proceso

Hay quienes consideran que la gestion es un proceso en el cual pueden ser reconocidos
ciertas etapas. La primera de ellas es la planificacion. Es en esta etapa donde se fijaran
los objetivos a corto y largo plazo y el modo en que seran alcanzados. Es a partir de esta
organizacion donde se determinaran el resto de las etapas. Luego puede ser mencionada
la organizacion. En este momento los gestores determinan detalladamente el
procedimiento para alcanzar los objetivos formulados anteriormente. Para ello son
creadas la disposicién de las relaciones de trabajo y quien las liderara. Dicho de otra

manera, se crea la estructura que organizara a la institucion(Arboleda, 2020).

La tercera etapa es la de liderar. En este caso se intenta que el personal posea una

direccién y motivacion, de tal manera que resulte posible alcanzar los objetivos. Por
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altimo, debe ser mencionado el control. En este caso el o los gestores examinan si la
planificacion es respetada y los objetivos son cumplidos. Para ello deben ser capaces de
realizar ciertas correcciones y direcciones si las normas no son acatadas(Pastor &

Quifiones, 2018).

2.2.3. Importancia de la gestion operativa

La estructura operativa de una empresa es la que sustenta el modelo de negocio en su
conjunto, las empresas que descuidan la gestion en este importante aspecto tienden a no
aprovechar su verdadero potencial y, por tanto, presentan resultados poco
favorables(Aguirre, 2018). Sin una estructura operativa sélida, la empresa pierde
competitividad y no puede destacar entre sus competidores, ademas, no puede hacer un
uso inteligente de sus recursos, cuando la estructura de gestion operativa es limitada, todas
las areas de la empresa sufren las consecuencias, porque todo esta interconectado (Silva-

Trevifio et al., 2021).

Por lo tanto, para mejorar la calidad de las soluciones ofrecidas, aumentar el
rendimiento de los equipos, aumentar los beneficios y mantener a los clientes satisfechos,
es esencial dedicarse a la gestion adecuada del sector operativo (Ormaza-Rodriguez et al.,

2020).

2.2.4. Alcance y funciones de la gestion operativa

La gestion operativa abarca cambios no solamente en la estructura de la organizacion,

sino también en el sistema de roles y funciones, lo cual tienen una notable influencia en
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cuestiones como la eleccion de personal directivo y mandos intermedios. Asimismo, la
gestion operativa influye en los procesos de capacitacion del personal, las relaciones entre
los circuitos organizativos y la tecnologia y la introduccién de innovaciones técnicas y

estratégicas acordes con los proyectos en curso(Mora, Vera, & Melgarejo, 2015).

En linea con sus &mbitos de actuacion, las principales funciones de la gestion operativa
son: Analisis de los servicios. Fundamentalmente en lo que se refiere a la concordancia
entre los servicios ofrecidos o que se piensan ofrecer y los requerimientos de clientes y
proveedores. También implica el cumplimiento de las especificaciones técnicas propias

de cada producto o servicio y a las pruebas de su correcto funcionamiento(Gaona, 2012).

Analisis de los procesos. Gestion de los procesos técnicos y administrativos de la
organizacion y el estricto cumplimento de leyes y normativas relacionadas con el proceso

de produccion de articulos y prestacion de servicios(Alvarez-Cervantes, 2016).

Revision de los modos de disefiar y dirigir. Enfoque estratégico basado en un proceso
continuo y permanente de los procedimientos mas eficaces para la realizacion de
proyectos y la prestacién de servicios, tratando de lograr los mejores resultados y la
méaxima productividad y rentabilidad con el fin de optimizar al méaximo los

recursos(Atienza & Barrezueta, 2018).

En definitiva, la tarea esencial de la gestion operativa es el despliegue de recursos y

capacidades para obtener resultados concretos. En lo que respecta a la definicion de lo

objetivos, estos deben ser acertados, realistas, concretos, cuantificables y medibles y que,
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sobre todo, se encuentren alineados con: las posibilidades de la organizacion, su situacion
en el mercado, la posicion que ocupa actualmente en relacion a la competencia y sus

posibilidades y expectativas en el corto, medio y largo plazo(Canas, 2015).

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Ley organica de empresas publicas

TITULO I. DEL AMBITO, OBJETIVOS Y PRINCIPIOS

Art. 1.-AMBITO.- Las disposiciones de la presente Ley regulan la constitucion,
organizacion, funcionamiento, fusion, escision y liquidacion de las empresas publicas que
no pertenezcan al sector financiero y que actlen en el ambito internacional, nacional,
regional, provincial o local; y, establecen los mecanismos de control econémico,
administrativo, financiero y de gestién que se ejerceran sobre ellas, de acuerdo a lo

dispuesto por la Constitucién de la Republica.

Concordancias: CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 225

Art. 2.- OBJETIVOS.- Esta Ley tiene los siguientes Objetivos:

1. Determinar los procedimientos para la constitucion de empresas publicas que deban

gestionar los sectores estratégicos con alcance nacional e internacional;
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2. Establecer los medios para garantizar el cumplimiento, a través de las empresas
publicas, de las metas fijadas en las politicas del Estado ecuatoriano, de conformidad con

los lineamientos del Sistema Nacional Descentralizado de Planificacién Participativa;

3. Regular la autonomia econdmica, financiera, administrativa y de gestion de las
empresas publicas, con sujecion a los principios y normativa previstos en la Constitucion

de la Republica, en ésta y en las demas leyes, en lo que fueren aplicables;

4. Fomentar el desarrollo integral, sustentable, descentralizado y desconcentrado del
Estado, contribuyendo a la satisfaccion de las necesidades basicas de sus habitantes, a la
utilizacion racional de los recursos naturales, a la reactivacion y desarrollo del aparato
productivo y a la prestacion eficiente de servicios publicos con equidad social. Las
empresas publicas consideraran en sus costos y procesos productivos variables socio-

ambientales y de actualizacién tecnoldgica;

5. Actuar en cumplimiento de los parametros de calidad definidos por el Directorio y las
regulaciones aplicables, con sujecion a criterios empresariales, econémicos, sociales y

ambientales;

6. Proteger el patrimonio, la propiedad estatal, publica y los derechos de las generaciones

futuras sobre los recursos naturales renovables y no renovables, para coadyuvar con ello

el buen vivir;
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7. Crear el marco juridico adecuado para que el Estado establezca apoyos, subsidios u
otras ventajas de caracter temporal, en beneficio de sectores econdmicos y sociales

determinados;

8. Prevenir y corregir conductas que distorsionen las condiciones para la provision de
bienes y servicios y en general cualquier otro acuerdo o practica concertada, escrita o
verbal, oficial u oficiosa, entre dos 0 méas agentes econdémicos, tendientes a impedir,
restringir, falsear o distorsionar las condiciones de acceso de los usuarios a dichos bienes

Yy Servicios; vy,

9. Establecer mecanismos para que las empresas publicas, actien o no en sectores
regulados abiertos o no a la competencia con otros agentes u operadores econémicos,
mantengan indices de gestion con parametros sectoriales e internacionales, sobre los

cuales se medira su eficacia operativa, administrativa y financiera

Concordancias: CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 279,

280, 404, 406, 408

Art. 3.-PRINCIPIOS.- Las empresas publicas se rigen por los siguientes principios:

1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la poblacion

ecuatoriana;
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2. Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado y desconcentrado del
Estado, y de las actividades econdmicas asumidas por éste.

3. Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la exploracion,
explotacion e industrializacion de los recursos naturales renovables y no renovables y en

la comercializacion de sus productos derivados, preservando el ambiente;

4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, universalidad,

accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad, precios equitativos y

responsabilidad en la prestacion de los servicios publicos;

5. Precautelar que los costos socio-ambientales se integren a los costos de produccion; y,

6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad empresarial publica.

Concordancias: CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 313,

315

TITULO Il. DE LA DEFINICION Y CONSTITUCION DE LAS EMPRESAS

PUBLICAS

Art. 4.-DEFINICIONES.- Las empresas publicas son entidades que pertenecen al Estado
en los términos que establece la Constitucion de la Republica, personas juridicas de
derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de autonomia presupuestaria, financiera,

econdmica, administrativa y de gestién. Estaran destinadas a la gestion de sectores

28



estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de
recursos naturales o de bienes publicos y en general al desarrollo de actividades

econdmicas que corresponden al Estado.

Las empresas subsidiarias son sociedades mercantiles de economia mixta creadas por la

empresa publica, en las que el Estado o sus instituciones tengan la mayoria accionaria.

Las empresas filiales son sucursales de la empresa publica matriz que estaran
administradas por un gerente, creadas para desarrollar actividades o prestar servicios de

manera descentralizada y desconcentrada.

Las Agencias y Unidades de Negocio son areas administrativo - operativas de la empresa
publica, dirigidas por un administrador con poder especial para el cumplimiento de las
atribuciones que le sean conferidas por el representante legal de la referida empresa, que
no gozan de personeria juridica propia y que se establecen para desarrollar actividades o

prestar servicios de manera descentralizada y desconcentrada.
Concordancias: CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 315;
LEY ORGANICA DEL SISTEMA NACIONAL DE CONTRATACION PUBLICA,

Arts. 1

Art. 5.- CONSTITUCION Y JURISDICCION.- La creacion de empresas publicas se

hard:
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1. Mediante decreto ejecutivo para las empresas constituidas por la Funcion Ejecutiva;

2. Por acto normativo legalmente expedido por los gobiernos auténomos

descentralizados; vy,

3. Mediante escritura publica para las empresas que se constituyan entre la Funcién
Ejecutiva y los gobiernos autonomos descentralizados, para lo cual se requerira del
decreto ejecutivo y de la decision de la maxima autoridad del organismo autonomo

descentralizado, en su caso.

Las universidades publicas podran constituir empresas publicas o mixtas que se
someteran al régimen establecido en esta Ley para las empresas creadas por los gobiernos
autonomos descentralizados o al régimen societario, respectivamente. En la resolucion de
creacion adoptada por el maximo organismo universitario competente se determinaran

los aspectos relacionados con su administracion y funcionamiento.

Se podré constituir empresas publicas de coordinacion, para articular y planificar las
acciones de un grupo de empresas publicas creadas por un mismo nivel de gobierno, con
el fin de lograr mayores niveles de eficiencia en la gestion técnica, administrativa y

financiera.

Las empresas publicas pueden ejercer sus actividades en el ambito local, provincial,

regional, nacional o internacional.
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La denominacion de las empresas deberd contener la indicacion de "EMPRESA
PUBLICA" o la sigla "EP", acompafiada de una expresion peculiar.
El domicilio principal de la empresa estard en el lugar que se determine en su acto de

creacién y podra establecerse agencias o unidades de negocio, dentro o fuera del pais.

En el decreto ejecutivo, acto normativo de creacion, escritura publica o resolucién del
maximo organismo universitario competente, se detallaran los bienes muebles o
inmuebles que constituyen el patrimonio inicial de la empresa (sic), y en un anexo se

listaran los muebles o inmuebles que forman parte de ese patrimonio.

Concordancias: CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 147,
251, 252, 253, 254, 255; CODIGO CIVIL (LIBRO 1), Arts. 45, 48; CODIGO CIVIL

(LIBRO I1), Arts. 584, 585, 586

CAPITULO I1. DE LOS ADMINISTRADORES

Art. 10.- GERENTE GENERAL.- La o el Gerente General de la empresa publica sera
designado por el Directorio, de fuera de su seno. Ejercera la representacion legal, judicial
y extrajudicial de la empresa y serd en consecuencia el responsable de la gestion
empresarial, administrativa, econdémica, financiera, comercial, técnica y operativa.
Deberéa dedicarse de forma exclusiva y a tiempo completo a las labores inherentes a su

cargo, con la salvedad establecida en la Constitucion de la Republica.
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Para ser Gerente General se requiere: 1) Acreditar titulo profesional minimo de tercer
nivel; 2) Demostrar conocimiento y experiencia vinculados a la actividad de la empresa;

y, 3) Otros, segln la normativa propia de cada empresa.

En caso de ausencia o incapacidad temporal del Gerente General lo subrogara el Gerente

General Subrogante.

Concordancias: Constitucion de la Republica del Ecuador, Arts. 230

2.3.2. Cdbdigo Organico Organizacion Territorial Autonomia Descentralizacion

TITULO IIl. GOBIERNOS AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS

Art. 28.- Gobiernos autonomos descentralizados. -Cada circunscripcion territorial tendra

un gobierno autonomo descentralizado para la promocion del desarrollo y la garantia del

buen vivir, a través del ejercicio de sus competencias.

Estard integrado por ciudadanos electos democraticamente quienes ejerceran su

representacion politica.

Constituyen gobiernos autonomos descentralizados:
a) Los de las regiones;
b) Los de las provincias;

e) Los de los cantones o distritos metropolitanos; y,
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d) Los de las parroquias rurales.

En las parroquias rurales, cantones y provincias podran conformarse
circunscripciones territoriales indigenas afroecuatorianas y montubias, de
conformidad con la Constitucién y la ley.

La provincia de Galapagos de conformidad con la Constitucion, contaré con un

consejo de gobierno de régimen especial.

Concordancias: CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008, Arts.

238, 240, 258

Art. 29.- Funciones de los gobiernos autdnomos descentralizados. - El ejercicio de cada
gobierno autobnomo descentralizado se realizara a través de tres funciones integradas:

a) De legislacion, normatividad y fiscalizacion;

b) De ejecucion y administracion; y,

¢) De participacion ciudadana y control social.

Capitulo I1. Gobierno Autonomo Descentralizado Provincial

Seccién Primera. Naturaleza juridica, sede y funciones

Art. 40.- Naturaleza juridica.- Los gobiernos autonomos descentralizados provinciales

son personas juridicas de derecho publico, con autonomia politica, administrativa y

financiera. Estaran integrados por las funciones de participacion ciudadana; legislacion y

fiscalizacion; vy, ejecutiva, previstas en este Cdodigo para el ejercicio de las funciones y
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competencias que le corresponden. La sede del gobierno auténomo descentralizado

provincial serd la capital de la provincia prevista en la respectiva ley fundacional.

Art. 41.-Funciones.- Son funciones del gobierno autbnomo descentralizado provincial las
siguientes:

a) Promover el desarrollo sustentable de su circunscripcidn territorial provincial, para
garantizar la realizacion del buen vivir a través de la implementacion de politicas publicas

provinciales en el marco de sus competencias constitucionales y legales;

b) Disefiar e implementar politicas de promocion y construccion de equidad e inclusion

en su territorio, en el marco de sus competencias constitucionales y legales;

¢) Implementar un sistema de participacion ciudadana para el ejercicio de los derechos y

avanzar en la gestion democrética de la accion provincial;

d) Elaborar y ejecutar el plan provincial de desarrollo, el de ordenamiento territorial y las
politicas publicas en el &mbito de sus competencias y en su circunscripcion territorial, de
manera coordinada con la planificacion nacional, regional, cantonal y parroquial, y
realizar en forma permanente, el seguimiento y rendicion de cuentas sobre el

cumplimiento de las metas establecidas;

e) Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la Constitucion y

laleyy. en dicho marco prestar los servicios publicos, construir la obra publica provincial,

fomentar las actividades provinciales productivas, asi como las de vialidad, gestion
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ambiental, riego, desarrollo agropecuario y otras que le sean expresamente delegadas o
descentralizadas, con criterios de calidad, eficacia y eficiencia, observando los principios
de universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad, solidaridad, interculturalidad,
subsidiariedad, participacién y equidad,;

f) Fomentar las actividades productivas y agropecuarias provinciales, en coordinacion

con los demas gobiernos autdnomos descentralizados;

g) Promover los sistemas de proteccion integral a los grupos de atencion prioritaria para

garantizar los derechos consagrados en la Constitucion en el marco de sus competencias;

h) Desarrollar planes y programas de vivienda de interes social en el area rural de la

provincia;

i) Promover y patrocinar las culturas, las artes, actividades deportivas y recreativas en

beneficio de la colectividad en el &rea rural, en coordinacidn con los gobiernos autbnomos

descentralizados de las parroquiales rurales;

J) Coordinar con la Policia Nacional, la sociedad y otros organismos lo relacionado con

la seguridad ciudadana, en el ambito de sus competencias; v,

k) Las demas establecidas en la ley.
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Art. 42.- Competencias exclusivas del gobierno auténomo descentralizado provincial. -
Los gobiernos autonomos descentralizados provinciales tendran las siguientes

competencias exclusivas, sin perjuicio de otras que se determinen:

a) Planificar, junto con otras instituciones del sector publico y actores de la sociedad, el
desarrollo provincial y formular los correspondientes planes de ordenamiento territorial,
en el &mbito de sus competencias, de manera articulada con la planificacion nacional,
regional, cantonal y parroquial, en el marco de la interculturalidad y plurinacionalidad y
el respeto a la diversidad;

b) Planificar, construir y mantener el sistema vial de &mbito provincial, que no incluya
las zonas urbanas;

c) Ejecutar, en coordinacion con el gobierno regional y los demas gobiernos autdbnomos
descentralizados, obras en cuencas y micro cuencas;

d) La gestion ambiental provincial;

e) Planificar, construir, operar y mantener sistemas de riego de acuerdo con la
Constitucion y la ley;

f) Fomentar las actividades productivas provinciales, especialmente las agropecuarias; v,

m) Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus competencias.

Concordancias: Constitucion de la Republica del Ecuador 2008, Arts. 263
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TITULO V. DESCENTRALIZACION Y SISTEMA NACIONAL DE
COMPETENCIAS

Capitulo 1: Descentralizacion

Art. 105.-Descentralizacién.- La descentralizacion de la gestion del Estado consiste en la
transferencia obligatoria, progresiva y definitiva de competencias con los respectivos
talentos humanos y recursos financieros, materiales y tecnoldgicos, desde el gobierno

central hacia los gobiernos autdbnomos descentralizados.

Art. 106.-Finalidades.- A través de la descentralizacion se impulsara el desarrollo
equitativo, solidario y equilibrado en todo el territorio nacional, a fin de garantizar la
realizacion del buen vivir y la equidad interterritorial, y niveles de calidad de vida
similares en todos los sectores de la poblacion, mediante el fortalecimiento de los
gobiernos auténomos descentralizados y el ejercicio de los derechos de participacion,

acercando la administracién a la ciudadania.

Art. 107.-Recursos.- La transferencia de las competencias ird acompafada de los talentos
humanos y recursos financieros, materiales y tecnoldgicos correspondientes, los cuales,
en ningln caso, podran ser inferiores a los que destina el gobierno central para el ejercicio

de dichas competencias.

La movilidad de los talentos humanos se realizard conforme a la ley, lo que incluira los

recursos financieros correspondientes para cumplir las obligaciones laborales legalmente

adquiridas por el Estado.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El futuro tiene muchos nombres. Para los
débiles es lo inalcanzable. Para los
temerosos, lo desconocido. Para los
valientes es la oportunidad.

Victor Hugo
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3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion realizada es de tipo descriptiva, ya que se hace una caracterizacion
detallada de aspectos vinculados a la gestion operativa en y la incidencia que esta genera
en calidad de los servicios del proyecto “Epoca Dorada” del Departamento Gestion de

Desarrollo Social del GAD Provincial de Los Rios.

3.2. METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

En la investigacion se hizo uso de los siguientes métodos:

Meétodo inductivo: El método inductivo permitié obtener conclusiones generales a partir
de conceptos y hechos particulares acordes a la Gestion Operativo, ademas se consideraron
indicadores los cuales permitieron observar los problemas que tiene el area departamento de

desarrollo social logrando pluralizar los resultados

Meétodo deductivo: Con este método se realizo la caracterizacion del estado actual de
la gestion operativa en y la incidencia quede desarrollo social del Gad Provincial de los
Rios esta genera en calidad de los servicios del proyecto “Epoca Dorada” del

Departamento Gestion de Desarrollo Social del GAD Provincial de Los Rios.

Método analitico: A través de este método se llevd a cabo el correspondiente analisis

e interpretacién de los datos obtenidos en la aplicacién de las encuestas para la

correspondiente formulacién de resultados correspondientes al tema de investigacion.
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3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE
INVESTIGACION

3.3.1. Poblacién y muestra

Por tratarse de un estudio en el que se considera importante analizar el punto de vista
tanto de los colaboradores, asi como de los beneficiarios del proyecto “Epoca Dorada”
del Departamento Gestion de Desarrollo Social del GAD Provincial de Los Rios, se
consideraron dos poblaciones. La primera conformada por los 12 colaboradores que
ejercen sus funciones en este proyecto a quienes se dirigieron preguntas especificas sobre

la gestion operativa.

Por otra parte, para lo correspondiente a los beneficiarios, se tomo en cuenta a los 550
beneficiarios del proyecto “Epoca Dorada” del Departamento Gestion de Desarrollo
Social del GAD Provincial de Los Rios. De esta poblacion, por ser mayor a 100 personas
se extrajo una muestra significativa, utilizando la férmula aplicada por Urquizo, Lopez,

& Sandoval (2019):

N*zz*p*q
dZ*(N_l)_l_ZZ*p*q

Donde:

n: tamafio de la muestra

N: Tamafio de la poblacién

Z: Nivel de confianza (95%= 1.96)

p: Probabilidad de éxito (0.95)
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g: Probabilidad de fracaso (0.05)

d: Nivel de error (5%=0.05)

550 * (1.96)2 * 0.95 * 0.05
(0.05)% * (550 — 1) + (1.96)2 * 0.95 * 0.05

100.36

1.55

n=64.54 = 65 personas

3.3.2. Técnicas de investigacion

Observacion directa: Con esta técnica se realizd una exploracion de las principales
caracteristicas tanto la gestion operativa, asi como de la calidad del servicio del proyecto
“Epoca Dorada” del Departamento Gestién de Desarrollo Social del GAD Provincial de
Los Rios, con la finalidad de obtener informacidn relevante que fue contrastada con los

datos obtenidos en la aplicacion de la encuesta.

Encuesta: Se aplicé una encuesta a los colaboradores y beneficiarios del proyecto
“Epoca Dorada” del Departamento Gestion de Desarrollo Social del GAD Provincial de
Los Rios. La encuesta estuvo conformada por preguntas objetivas que tributaron al

alcance de los objetivos.
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3.3.3. Instrumentos de investigacion

Cuestionario: Este fue el instrumento de la encuesta, el mismo que estuvo
conformado por preguntas objetivas, es decir con opciones de respuesta, 1o que permitio

agilitar el proceso de recoleccion de informacion.

Para la medicion del grado de incidencia de la gestion operativa en la calidad del
servicio del proyecto en estudio se hizo uso una escala tipo Likert en la cual se califico
en numerales del 1 al 5 tanto la percepcién de los trabajares sobre la gestion operativa
desde mala a muy buena, y de manera similar para la calidad del servicio percibida por
los beneficiarios, segun lo descrito por Pedraza y Bernal (2018). Para facilitar el proceso

de recoleccion de la informacidn, la encuesta se disefié en Google Forms.

3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Para la elaboracion del marco tedrico de la investigacion se siguieron los siguientes

pasos:

Revision de la literatura: Se inicié con la exploracién e identificacion de las fuentes
bibliograficas que contienen informacion alineada al tema de estudio, de manera que se

fundamente y de realce a la misma.

Obtencién de la literatura: La literatura se obtuvo del analisis de diferentes

documentos tanto fisicos como digitales.
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Extraccion y recopilacion de la informacion de interés: La informacion obtenida de
las diferentes fuentes bibliografias se plasmo sistematicamente de acuerdo a laestructura

del presente documento.

3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION

En el desarrollo de la investigacidn se obtuvo informacién de dos tipos de fuentes de

informacion:

Fuentes primarias: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta, asi como de

la observacion directa.

Fuentes secundarias: Informacién recabada de libros, revistas, articulos de revision
articulos originales, manuales divulgativos, boletines técnicos, trabajos de titulacion y

demés fuentes bibliograficas.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Los datos obtenidos en la aplicacion de la encuesta se exportaron a una base de datos
de Excel 2019. Para el procesamiento estadistico de la informacion se utilizo el software
SPSS version 25.0.0.0 desarrollado por IBM (International Business Machines
Corporation). Los resultados se representaron en tablas de frecuencia, asi como gréaficos

estadisticos para facilitar su comprension.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Nuestra lealtad es para las especies y el
planeta. Nuestra obligacion de sobrevivir
no es solo para nosotros mismos sino
también para ese cosmos, antiguo y vasto,

del cual derivamos.

Carl Sagan
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4.1. PRINCIPALES DEFICIENCIAS EN LA GESTION OPERATIVA
QUE TIENEN LUGAR EN EL DEPARTAMENTO DE
DESARROLLO SOCIAL DEL PROYECTO EPOCA DORADA
DEL GAD PROVINCIAL DE LOS RIOS

4.1.1. Encuesta realizada al personal técnico — administrativo del
departamento de desarrollo social que ejecutan el proyecto

Epoca Dorada

Tabla 1. Conocimiento del personal administrativo sobre la gestion operativa

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 6 50.00
No 2 16.67
Parcialmente 4 33.33
Total 12 100.00

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figural. Conocimiento del personal administrativo sobre la gestion operativa

33.33% 5 Si
50.00% No

Parcialmente
16.67%

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con la encuesta realizada a los Técnicos responsables de la ejecucion del

proyecto Epoca Dorada, manifestaron en un 50% que, si poseen el conocimiento de las
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diferentes actividades a desarrollarse, el 33%, opina que parcialmente y un 17% no posee
conocimiento de todos los procesos operativos a realizarse. Esto se debe a que los
directivos suelen cambiar al personal constantemente y es por ello que existe un
desconocimiento de los procesos, considerando que los proyectos se ejecutan en cinco
cantones, por lo que se ve afectado por la coordinacién de las diferentes gestiones como

revision, recursos entre otros.

Tabla 2. Motivos por los que quedan actividades pendientes por mes en el
desarrollo del proyecto Epoca Dorada

Alternativas Frecuencia Porcentaje
El responsable designa otras actividades 2 16.67
Ir_ecasu(e:lrlierrr:itg;tgz cumplen con los 3 9500
Se dejen pendientes actividades 4 33.33
Total 12 100.00

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figura2. Motivos por los que quedan actividades pendientes por mes en el desarrollo del
proyecto Epoca Dorada

[ El responsable designa otras
actividades

16.67% Mala_eleccién de las ordenes de
trabajo

Los clientes no cumplen con los
requerimientos
25.00% g

Se dejen pendientes actividades

25.00%

33.33%
Se cumplen todas las actividades

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Andlisis e interpretacion

Como se puede apreciar en la Figura 2, el dejar actividades pendientes es la principal

razén por la que se acumulan actividades pendientes, lo que fue manifestado por el
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33.33% de los colaboradores del proyecto Epoca Dorada, siendo la segunda razén mas
comun el que los clientes no cumplen con todos los requisitos requeridos segun el criterio
de un 25.00% de los colaboradores encuestados, mientras que un 16.67% mencion6 que
el responsable del proyecto designa otras actividades por lo que tiene lugar dicha
situacion. Por otra parte, el 25.00% expresé que si se cumplen con todas las actividades
del mes. Esto muestra que tres cuartas partes de los colaboradores coincide en que, si
existen tareas o actividades pendientes de un mes a otro dentro del proyecto Epoca

Dorada, lo que podria llegar a limitar el alcance de los fines del proyecto.

Tabla 3. Ocurrencia de la elaboracion de un reporte mensual sobre las
actividades desarrolladas dentro del proyecto Epoca Dorada

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Ocasionalmente 3 25.00
Casi nunca 7 58.33
Nunca 2 16.67
Total 12 100.00

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figura 3. Ocurrencia de la elaboracion de un reporte mensual sobre las actividades
desarrolladas dentro del proyecto Epoca Dorada

0
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58.33%

@ Ocasionalmente Casi nunca Nunca

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracion: Autora
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Andlisis e interpretacion

Al indagar sobre la ocurrencia de la elaboracion de un reporte mensual que refleje las
actividades desarrolladas dentro del proyecto, una gran parte, correspondiente a un
58.33% manifestd que casi nunca se elabora dicho reporte, mientras que un 16.67% indicé
gue nunca se elabora dicho reporte. Por otra parte, un 25.00% se opuso a dichas
expresiones, de manera que sostuvieron que si se realizar dicho reporte. Respecto a esto,
la elaboracion de un reporte mensual es un punto clave para la sistematizaciéon de las
actividades del proyecto, asi como de la ejecucion ordenada de las actividades, por lo que
la carencia de esta herramienta administrativa, podria dar paso a desordenes en la correcta

ejecucion de las actividades del proyecto Epoca Dorada.

Tabla 4. Valoracion del personal técnico-administrativo del proyecto Epoca
Dorada sobre la gestion operativa del mismo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy buena 3 25.00
Buena 4 33.33
Regular 5 41.67
Total 12 100.00

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figura 4. Valoracion del personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada sobre
la gestién operativa del mismo

25.00%
41.67% E Muy buena
Buena
Regular
33.33%

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora
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Andlisis e interpretacion

Para lo correspondiente a la valoracion que le atribuye el personal técnico-
administrativo del proyecto Epoca Dorada a la gestion operativa del mismo, se pudo
apreciar que el 41.67% de éstos calificd como regular, seguido de un 33.33% que la sefialé
como buena, mientras que un 25.00% expreso que considera como muy buena a la gestién

operativa del mencionado proyecto.

De lo anteriores se deduce que existe una considerable proporcién de los colaboradores
sostiene que la gestion operativa al ser regular, por lo que intrinsecamente se puede
atribuir la necesidad en la aplicacion de estrategias y acciones encaminadas en el
mejoramiento situacional de la gestion operativa como base para un adecuado desarrollo
del proyecto Epoca Dorada, puesto que es evidencia que la gestion operativa puede llegar
a mermar significativamente el desarrollo de las actividades de las empresas, por lo que

al salvaguérdala se aporta directamente al desarrollo empresarial.

Tabla 5. Ocurrencia de control interno de los procedimientos dentro del
proyecto Epoca Dorada

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Ocasionalmente 4 33.33
Casi nunca 6 50.00
Nunca 2 16.67
Total 12 100.00

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora
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Figura5. Ocurrencia de control interno de los procedimientos dentro del proyecto Epoca
Dorada

16.67%
33.33%

50.00%

E Ocasionalmente Casi nunca Nunca

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Analisis e interpretacion

Como se puede apreciar en la Figura 5, en lo correspondiente a la ocurrencia de control
interno en los procedimientos del proyecto Epoca Dorada, el 50.00% de los colabores del
area técnico-administrativa manifestdé que casi nunca se realizan este tipo de controles
dentro de dichas actividades, seguido de un 33.33% que indicé que ocasionalmente ha
observado que se ha llevado a cabo este tipo de controles, mientras que un 16.67% del
mencionado personal, expresd que nunca se llevan a cabo actividades de control interno

de los procedimientos del proyecto Epoca Dorada.

Al existir una carencia de estrategias, herramientas o actividades de control interno
dentro del proyecto, se puede mencionar que se estaria dificultando hacer un seguimiento
adecuado del mismo, puesto que no se tiene una idea de lo que necesita potenciarse dentro

del desarrollo del proyecto.
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Tabla 6. Existencia de los recursos necesarios para el alcance de las metas
del proyecto Epoca Dorada

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 41.67
Casi siempre 7 58.33
Total 12 100.00

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracion: Autora

Figura 6. Existencia de los recursos necesarios para el alcance de las metas del proyecto
Epoca Dorada

41.67% @ Siempre
58.33% Casi siempre

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Analisis e interpretacion

Para lo correspondiente a la existencia de los correspondientes recursos necesarios para
el alcance de las metas del proyecto Epoca Dorada, segun lo manifestado por el personal
técnico-administrativo, se pudo identificar que el 58.33% de las personas que integran
dicho personal indicé que casi siempre se proveen los dichos recursos, mientrasque el

41.67% restante expresd gque siempre se han provisto este tipo de recursosnecesarios.
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Respecto a esto, es preciso indicar que la falta de recursos es un factor clave para las
pausas 0 abandono de actividades dentro de los proyectos o las empresas, por lo que al
observarse que si se proveen todos los recursos necesarios en el proyecto Epoca Dorada
es un factor positivo y preponderante que ayudaria al normal desarrollo de las actividades

por lo que se aportaria significativamente al éxito del mencionado proyecto social.

4.1.2. Discusion del objetivo 1

El mejoramiento situacional de las empresas es un factor decisivo para alcanzar el éxito
empresarial (Alarcén, 2016), por lo tanto, es de vital importancia aplicar metodologias,
técnicas y/o herramientas administrativas que garanticen el alcance de dicho propdsito
(Ormaza-Rodriguez, Reyes-Reinoso, Cepeda-Luna, & Torres-Palacios, 2020). Entre esto
se tiene a la gestion operativa como un factor preponderante en la calidad de los productos

0 servicios que oferta una entidad ya sea publica o privada (Pastor & Quifiones, 2018).

La gestion operativa ha llegado a conformar la base para una correcta direccion de los
procesos de la empresa (Arboleda, 2020), sin embargo, es necesario que los directivos
tengan clara la conceptualizacion y aplicabilidad de la gestion operativa para el
mejoramiento de la productividad de la empresa (Bueno & Jacome, 2021). Eso es un
factor negativo evidenciado en el proyecto Epoca Dorada, puesto que, a haber
desconocimiento de la gestion operativa, dificulta la aplicacion de estrategias enfocadas

en esta que puedan ayudar al mejoramiento de la calidad de los servicios del proyecto, asi
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como implementar nuevos servicios enfocados en el desarrollo de la calidad de vida de

los beneficiarios (Torres, 2019).

Dentro del desarrollo de las actividades del proyecto social en estudio se logr6
reconocer que se dejan tareas pendientes, ya sea por la falta de requisitos por parte de los
beneficiarios, asi como por la designacion de otras actividades por parte del encargado
del proyecto, lo que es sin duda una limitante para el normal desarrollo de las actividades
del proyecto, ya que es importante que se pueda cumplir oportunamente con la
planificacion definida, lo que concuerda con Mora, Vera, & Melgarejo(2015), quien
describe que la designacion de labores ajenas a las planificadas genera que los
colaboradores se distraigan de sus labores encomendadas, y cuya acumulacion de tareas

pendientes aporta a un colapso de las mismas (Nogueira, Asato, & Yastami, 2020).

Se deben tomar innumerables decisiones operativas que tienen impactos tanto a largo
como a corto plazo en la capacidad de la organizacién para producir bienes y servicios
que brinden valor agregado a los clientes. En el caso del presente estudio, se hace
evidencia la necesidad de la implementacion de un sistema de control interno que ayude
a la identificacién de deficiencias, de manera que se pueda aportar a una mejora continua,
lo que concuerda con Mendoza et al. (2018), quienes describen que el control interno ha
sido reconocido como una herramienta para que la direccion de todo tipo de organizacion,
obtenga una seguridad razonable para el cumplimiento de sus objetivos institucionales y

esté en capacidad de informar sobre su gestion a las personas interesadas en ella.
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La carencia de control interno, y el desvio de la planificacion de las actividades, pueden
ser factores determinantes para que los colaboradores consideren como regular ala gestion
operativa. Es por ello que es importante dar solucién a corte 0 mediano plazo para estas
deficiencias. Por lo que un sistema de gestion operativa podria ayudar a mitigar los
problemas, puesto que es un sistema organizacional que asegura el control y el ordende
las actividades, asi como la optimizacion de todos sus recursos (humanos, financieros,

materiales y de tiempo), segln lo sostienen Lamos, Aguilar, & Acosta(2019).

Garibaldi (2017), en su estudio defini6 cuando la administracion institucional esta dada
por personas que no tienen perfiles ni conocimientos de gestion operativa, influye en
escasa planificacion, y pocas estrategias para poder mejorar la calidad. Las instituciones
sean publicas o privadas intrinsecamente deben desarrollar procesos que permitan el
alcance de los objetivos, en los establecimientos sometidos a investigacion, este autor
pudo comprobar que adolecen de controles de aseguramiento de la calidad, por la no

existencia de mecanismos y manuales de procedimientos en cada uno de los procesos.

Respecto a esto, Ravello & Sifuentes (2018),sefialan que la mejoria de un redisefio de
procesos conllevara a solucionar los cambios que vienen ocurriendo en el sector de las
empresas, con el fin de que, mediante la actualizacion continua de las mejores practicas,
permita alcanzar la mejoria de procesos desfasados. Permitiendo un éptimo rendimiento
referente a la eficiencia, eficacia y flexibilidad, mediante la eliminacion de la duplicidad,
simplificando y reduciendo los tiempos por proceso, logrando asi la estandarizacion, para

aumentar la satisfaccion y fidelizacion del cliente.
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42. EL NIVEL DE SATISFACCION QUE TIENEN LOS
BENEFICIARIOS DEL PROYECTO EPOCA DORADA DEL
GAD PROVINCIAL DE LOS RIOS SOBRE LA CALIDAD DE
SUS SERVICIOS.

4.2.1. Encuesta realizada a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada

Tabla 7. Satisfaccion de los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada sobre
Sus Servicios

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 37 56.92
No 13 20.00
Parcialmente 15 23.08
Total 65 100.00

Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figura 7. Satisfaccion de los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada sobre sus servicios
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Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Analisis e interpretacion

En la encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada, se pudo apreciar que

gran parte de ellos, correspondiente a un 56.92% manifestd que, si se encuentra satisfecho
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con dicho proyecto, seguido de un 23.08% que sostuvo que se encuentra parcialmente
satisfecho, mientras que el 20.00% restante indic6 que no se encuentra satisfecho con
aquello. De esto se puede mencionar que la quinta parte de los beneficiarios al no estar
satisfecho con el proyecto es necesario abordar a dichas personas para poder identificar

las discrepancias que tienen hacia el mismo.

Tabla 8. Consideracion de los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada en
que los colaboradores atienden a sus necesidades

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 34 52.31
De acuerdo 21 32.31
Indiferente 7 10.77
En desacuerdo 3 4.62
Total 65 100.00

Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figura8. Consideracion de los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada en que los
colaboradores atienden a sus necesidades
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Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora
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Andlisis e interpretacion

Del total de beneficiarios encuestados, el 52.31% manifesté que esta totalmente de
acuerdo en que los colaboradores del proyecto atienden acertadamente a sus necesidades,
seguido de un 32.31% que esta de acuerdo. Por otra parte, un 10.77% de los beneficiarios
se mostro indiferente ante esta interrogante, mientras que un 4.62% indico estar en
desacuerdo en que los colaboradores del proyecto Epoca Dorada se atienden a sus

necesidades.

De lo anterior, se puede puntualizar que si se aprecia una notable preocupacion de los
integrantes del personal técnico-administrativo hacia las necesidades de los beneficiarios
del proyecto. Es por ello que pueden estar al tanto de las preocupaciones de los
beneficiarios, a la vez que puede abordar o implementar estrategias de mejoramiento o de

solucion de las principales problematicas de los beneficiarios.

Tabla 9. Afinidad de los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada en seguir
asistiendo a sus actividades

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 29 44.62
De acuerdo 24 36.92
Indiferente 9 13.85
En desacuerdo 3 4.62
Total 65 100.00

Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracion: Autora
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Figura 9. Afinidad de los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada en seguir asistiendo a
sus actividades
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Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracion: Autora

Andlisis e interpretacion

Al preguntar a los beneficiarios del proyecto social Epoca Dorada, sobre su afinidad
en seguir asistiendo a las actividades que formar parte del mismo, el 44.62% de los
encuestados establecié que estd totalmente de acuerdo, seguido de un 36.92% que se
mostré de acuerdo en concurrir a las mencionadas actividades. Un 13.85% de los
beneficiarios puso en evidencia su indiferencia ante esta pregunta, y el 4.62% sostuvo que
estd en desacuerdo en seguir asistiendo a las actividades que forman parte del proyecto

social en estudio.

En contraste con el porcentaje de beneficiarios que indicaron que los colaboradores no
atienden a sus necesidades, se puede observar que un porcentaje similar de personas que
no seguirian asistiendo a las actividades del proyecto, por lo que se puede decir que el

expresado comportamiento podria estar relacionado.
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Tabla 10. Recibiendo de buen trato por parte del personal técnico-
administrativo segun el criterio de los beneficiarios del proyecto
Epoca Dorada

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 43.08
De acuerdo 37 56.92
Total 65 100.00

Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figura 10. Recibiendo de buen trato por parte del personal técnico-administrativo segun el
criterio de los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
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Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracion: Autora

Analisis e interpretacion

En lo correspondiente al recibiendo de buen trato por parte del personal técnico-
administrativo segln el criterio de los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada, el
56.92% manifesto que esta de acuerdo en que recibe dicho trato, mientras que el 43.08%
restante de los beneficiarios expresé que se encuentra totalmente de acuerdo en el

recibimiento de buen trato por parte del personal del proyecto.
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El trato que reciben los clientes de una empresa, asi como también los beneficiarios de
una empresa o proyecto es de suma importancia para asegurar la viabilidad en la atencion
al cliente, puesto que los clientes o beneficiarios que reciben buen trato por parte de los
colaboradores ayudan a dar una buena imagen o mejorar la percepcion que se tienen sobre
las actividades que forman parte del proyecto. De esto se puede destacar que el buen trato
a los beneficiarios en el proyecto Epoca Dorada aportaria a mejorar la percepcion que se

tiene sobre el mismo.

Tabla 11. Afinidad de los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada en seguir
asistiendo a sus actividades

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Completamente 28 43.08
Parcialmente 24 36.92
No conoce 13 20.00
Total 65 100.00

Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figura 11. Conocimiento por parte de los beneficiarios acerca de los servicios que se ofertan
dentro del proyecto Epoca Dorada
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Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora
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Andlisis e interpretacion

Del total de beneficiarios encuestados, al preguntar sobre su conocimiento acerca de
los servicios que forman parte del proyecto Epoca Dorada, el 43.08% manifestd que
conoce completamente los servicios que se ofertan en el mencionado proyecto social,
seguido de un 36.92% que conocer parcialmente dichos servicios, mientras que el 20.00%
restante manifestd que no conoce los servicios que forman parte del proyecto del cual son

beneficiarios.

El conocimiento de los servicios que se ofertan dentro del proyecto Epoca Dorada es
un punto decisivo para una correcta aplicacion y aprovechamiento de éstos por parte de
los beneficiarios, por lo que seria importante que éstos tengas completo conocimiento de
dicha oferta para que los puedan aprovechar en su totalidad, ya que justamente para ese

fin han sido disefiados.

4.2.2. Discusion del objetivo 2

Desde la perspectiva de los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada, se pudo apreciar
gue existe una buena percepcion de estos sobre la atencion, calidad del servicio y tratos
que reciben por parte del personal técnico-administrativo del mencionado proyecto social.
Esto marca la pauta de que, a consecuencia de un buen servicio, se esta motivando a los
beneficiarios a seguir asistiendo a las actividades que se desarrollan como parte del
proyecto, entre las que se incluyen actividades recreativas, manualidades y convivencias
que permiten conocer las preocupaciones que tienen los beneficiarios, lo que concuerda

con Rojas-Martinez et al.(2020), quienes indican que si la organizacion o proyectos han
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tomado en su mayoria buenas decisiones operativas al disefiar y ejecutar su sistema de
transformacion para satisfacer las necesidades de los clientes, sus perspectivas de
supervivencia a largo plazo aumentan considerablemente, por lo que se mejora
significativamente la calidad de los productos y servicios(Hasle, Uhrenholdt, & Hansen,
2021), como una de las principales estrategias de posicionamiento y competitividad

empresarial (Garcia, Duran, Parra, & Marceles, 2017).

Sin embargo, al evidenciarse que existe una quinta parte de los beneficiarios que
desconoce los servicios que oferta el proyecto social en estudio es una falencia
identificada. Esto podria traer consigo un posible abandono de los beneficiarios hacia las
actividades del proyecto, puesto que, segun Fajardo, Cordoba, & Enciso(2016), en
proyectos sociales enfocados en la asistencia a adultos mayores como es el caso del
proyecto Epoca Dorada es sumamente importante que previo a la aplicacion, se den a
conocer correctamente y de una manera amplia y objetiva los beneficios que tendran los
beneficiarios, para lograr acatar el interés de los beneficiarios y de esta manera puedan
asistir con regularidad (Garcia, Sdnchez, & Roman, 2019), en miras de un mejoramiento

de la calidad de vida de los mismos (Moreno, 2015).

El reconocimiento de las actividades que se pueden realizar dentro del proyecto seria
una buena alternativa que para que los adultos mayores se sientan mas activos al participar
en las diferentes actividades y dindmicas. La teoria de la actividad en el envejecimiento
sugiere que la participacion en actividades sociales significativas representa un
componente esencial en la promocion de la salud y en la prediccion del bienestar personal

en los adultos mayores(Sanchez, Adame, & Rodriguez, 2018), de manera que se
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contribuye a la calidad de vida de los adultos mayores. La calidad de vida es un constructo
potencialmente transformador de las practicas profesionales, que puede valorarse desde
lo objetivo y lo subjetivo(Schalock & Verdugo, 2018), constituyéndose en un eje decisivo
para renovar las practicas profesionales y los servicios dirigidos a diversas poblaciones y
a posibilitar actuaciones en los niveles personal (microsistema), organizacional

(mesosistema) y social (macrosistema) (Verdugo et al., Schalock, 2012)
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4.3. EFECTO QUE TIENEN LA GESTION OPERATIVA DEL
DEPARTAMENTO SOCIAL DEL PROYECTO EPOCA
DORADA EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE ESTE

OFRECE A SUS BENEFICIARIOS

Tabla 12. Percepcion de los beneficiarios sobre la calidad de los servicios del
proyecto Epoca Dorada

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 35 53.85
Bueno 21 32.31
Regular 9 13.85
Total 65 100.00

Fuente: Encuesta a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figura 12. Percepcion de los beneficiarios sobre la calidad de los servicios del proyecto
Epoca Dorada

60.00 53.85

50.00

40.00
32.31

30.00

20.00 13.85

Porcentaje de beneficiarios

10.00
Muy bueno Bueno Regular

Alternativas
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Analisis e interpretacion

La percepcion de los beneficiarios sobre la calidad de los servicios del proyecto Epoca
Dorada en su mayoria es buena de manera que la calificaron como muy bueno y bueno,

manifestado por un 53.85 y 32.31%, respectivamente, mientras que un 13.85% de los
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beneficiarios califico como regulares a los servicios del proyecto social en estudio. Con
esto se puede apreciar que la buena percepcién podria ser aprovechada para fidelizar a los
beneficiarios, asi como también ayudar a la difusion de los beneficios de manera que se
pueda captar a mas personas hacia el proyecto social que busca mejorar la calidad de vida

de sus beneficiarios.

Tabla 13. Consideracion del personal técnico-administrativo acerca de que la
gestion operativa condiciona la calidad de los servicios del
proyecto Epoca Dorada al fracaso

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy alto 10 83.33
Alto 2 16.67
Total 12 100.00

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figura 13. Consideracion del personal técnico-administrativo acerca de que la gestion
operativa condiciona la calidad de los servicios del proyecto Epoca Dorada al

fracaso
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Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Andlisis e interpretacion

Al preguntar al personal técnico-administrativo sobre la consideracién acerca de que la
gestion operativa condiciona la calidad de los servicios del proyecto Epoca Dorada al

fracaso, gran parte de dicho personal, correspondiendo a un 83.33% manifestd que la

65



gestion operativa tiene un muy alto condicionamiento de la calidad de los servicios,
seguido de un 16.67% que dijo que la gestidn operativa tiene alto condicionamiento en la
calidad de los servicios que forman parte del proyecto Epoca Dorada. Los colaboradores
del area técnico-operativa muestran un amplio criterio sobre la influencia de la gestién
operativa en la calidad de los servicios del proyecto social en estudio, por lo que es
evidente que mostrarian una adecuada concientizacion hacia el mejoramiento operativo,
como parte del desarrollo integral del proyecto social, por lo que consecuentemente se

potenciaria progresivamente la calidad de cada uno de los servicios.

Tabla 14. Consideracion del personal técnico-administrativo acerca de que la
gestion operativa condiciona la calidad de los servicios del
proyecto Epoca Dorada al fracaso

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 66.67
De acuerdo 3 25.00
Indiferente 1 8.33
Total 12 100.00

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora

Figura 14. Consideracion del personal técnico-administrativo acerca de que una mala gestion
operativa llevaria el proyecto Epoca Dorada al fracaso
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Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora
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Andlisis e interpretacion

En lo correspondiente a la consideracion del personal técnico-administrativo acerca de
que una mala gestion operativa llevaria el proyecto Epoca Dorada al fracaso, el 66.67%
de los colaboradores encuestados manifestd que estd totalmente de acuerdo en esta
aseveracion, seguido de un 25.00% que estuvo de acuerdo, mientras que el 8.33% restante
de los encuestados mostré su indiferencia ante la aplicacion de esta interrogante dentro

del cuestionario aplicado.

De lo evidenciado en la aplicacion de esta pregunta a los colaboradores del area
técnica-administrativa del proyecto social en estudio, se puede describir que pondrian sus
esfuerzos adecuadamente para asegurar la sostenibilidad del proyecto. Ademas, esto
motivaria a un mejoramiento continuo de la gestion operativa del proyecto, puesto el

personal se enfocaria en salvaguardar el proyecto.

Tabla 15. Consideracion del personal técnico-administrativo acerca de que al
mejorar la gestion operativa se podria fidelizar a los beneficiarios
del proyecto Epoca Dorada

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 58.33
De acuerdo 4 33.33
Indiferente 1 8.33
Total 12 100.00

Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracién: Autora
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Figura 15. Consideracion del personal técnico-administrativo acerca de que al mejorar la
gestion operativa se podria fidelizar a los beneficiarios del proyecto Epoca
Dorada
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Fuente: Encuesta al personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
Elaboracion: Autora

Andlisis e interpretacion

Para lo correspondiente a la consideracion del personal técnico-administrativo acerca
de que al mejorar la gestion operativa se podria fidelizar a los beneficiarios del proyecto
Epoca Dorada, el 58.33% de los colaborares manifest6 que esta totalmente de acuerdo en
dicho mejoramiento, seguido del 33.33% que indicé estar de acuerdo, mientras que el
8.33% restante de los encuestados mostré su indiferencia ante la aplicacion de esta

interrogante dentro del cuestionario aplicado.

Teniendo en cuenta que existe un alto grado de concientizacién sobre la importancia
de la gestion operativa en la promocion de la calidad de los servicios del proyecto Epoca
Dorada, los colaboradores apuntarian notablemente sus esfuerzos para lograr una
ejecucion eficiente y de calidad las actividades que engloban en proyecto Epoca Dorada

hacia sus beneficiarios.
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4.3.1. Discusion del objetivo 3

La calidad de los servicios que se ofertan en el proyecto Epoca Dorada es relativamente
alta, siendo esto ademas un factor que hay que seguirlo potenciando para que los adultos
mayores que son beneficiarios de este proyecto no se aislen de las actividades, por el
contrario, se logre atraer a mas personas que quieran beneficiarse del mencionado
proyecto social. Esto responde a un proceso continuo que busca brindar servicios de
mayor calidad posible como parte de los desafios empresariales que surgen cada dia. En
este orden de ideas, las empresas han ido logrando vincularse a una nueva etapa de
desafios, cambios y transformaciones (Silva-Trevifio et al., 2021), orientadas a la
busqueda de la calidad del servicio, para lograr mantenerse a la par de sus competidores
a lo largo del tiempo, ello implica que cada trabajador asuma un alto grado de

responsabilidad en el desarrollo de esta (Verdugoet al., 2012; Aguirre, 2018).

Por otra parte, se logré determinar que los colaboradores son conscientes de la
importancia de una adecuada y eficiente gestion operativa para el mejoramiento integral
del proyecto. Ademas, al tener claro dicha importancia, los colaboradores podrian juntar
sus esfuerzos en el desarrollo de alternativas que ayuden a salvaguardar la calidad de la
gestion operativa y conscientemente la calidad de los servicios que se oferta. Los
responsables de cada area deben buscar alternativas para que sus colaboradores realicen
un trabajo en equipo y bien coordinado, sin desviarlos de sus actividades
programadas(Michna, 2018).Se debe fomentar la participacion de los empleados en la
aplicacion de los procedimientos y hacer cumplir los mismos, con la finalidad que se

logren los objetivos operativos esperados(Ramirez, 2016).
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Algunos investigadores han puesto en evidencia la relacion entre la gestion operativa
y factores determinantes del éxito empresarial, como la calidad del servicio.
Ramirez(2016), en su estudio evidencié que a en la Unidad de Negocio Quevedo de la
empresa CNEL-EP, a pesar de existir procedimientos seguido de un conjunto de tareas
enfocados a la mejora de la productividad interna, con la finalidad de conseguir los
propositos de sus politicas y los diferentes objetivos operativos, el modelo de gestion
operativa que se aplica esta relacionado con las falencias de control detectadas tanto en
los responsables de cada departamento y en las obligaciones no cumplidas por el personal
operativo. Por otra parte, Lopez, Rodriguez, & Trujillo(2021), al evaluar el efecto de la
gestion operativa en la competitividad de las microempresas del sector pesquero de la
ciudad de Piura, pudo determinar que la gestion operativa influye en un 22.4%sobre la
competitividad empresarial, de alli radica la importancia en el mejoramiento de la misma

como parte del proceso de alcance del éxito empresarial.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Invertir en conocimientos produce

siempre los mejores beneficios.

Benjamin Franklin
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5.1. CONCLUSIONES

Dentro de las principales deficiencias en la gestion operativa dentro en el
Departamento de Desarrollo Social del Proyecto Epoca Dorada del GAD provincial
de Los Rios, se pudo apreciar que a pesar de que contar con los recursos necesarios,
existe un alto grado de desconocimiento, sobre la gestion operativa, se dejan
actividades pendientes, lo que incide en el cumplimiento de ejecucion e incluso afecta
en la elaboracion de informes mensuales sobre las actividades, asi como de control

interno.

Hay un alto nivel de satisfaccion por parte de los beneficiarios en cuanto al desarrollo
del proyecto, por lo que la mayoria esta asistiendo al proyecto, esto se debe que
reciben buen trato, los colaboradores atienden sus necesidades, sin embargo, una
quinta parte de los beneficiarios no conoce los servicios que se ofertan en el proyecto
Epoca Dorada, esto se debe a la articulacion y coordinacion entre los coordinadores a

cargo por canton.

Los beneficiarios en su mayoria califican como muy bueno la calidad de los servicios
del proyecto, evidenciandose que los colaboradores cumplen con la operatividad de
gestion brindando un servicio de calidad, sin embargo, existe un porcentaje que no
esta satisfecho y esto se debe porque hace falta coordinar actividades entre todos los

colaboradores y fidelizar a los beneficiarios.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se sugiere evaluar periodicamente la calidad de los servicios que se ofertan dentro del
proyecto Epoca Dorada, de manera que se pueda constituir un proceso de mejora

continua con la finalidad de potenciar la satisfaccion de los beneficiarios.

Se recomienda implementar un sistema de control interno de acuerdo a las
caracteristicas del Departamento de Desarrollo Social del Proyecto Epoca Dorada del
GAD provincial de Los Rios como parte de un proceso integral que permite dar

solucién a las principales deficiencias y potenciar los puntos positivos.

Se sugiere desarrollar planes de capacitacion enfocadas en el incremento del
conocimiento de los beneficiarios sobre los servicios del proyecto Epoca Dorada, con
la finalidad de que estos puedan aplicar y aprovechar todos los servicios en miras del

mejoramiento de su calidad de vida.
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Anexo 2. Modelo de encuesta aplicada al personal técnico-administrativo del proyecto
Epoca Dorada

GESTION OPERATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
PROYECTO” EPOCA DORADA” DEL DEPARTAMENTO GESTION DE DESARROLLO
SOCIAL DEL GAD PROVINCIAL DE LOS RiOS ANO 2021

ENCUESTA PARA EL PERSONAL TECNICO-ADMINISTRATIVO DEL PROYECTO
EPOCA DORADA

1) ;Conoce usted lo que es la gestion operativa?
Si()

No( )

Parcialmente ()

2) ¢Por qué motivos considera que existe trabajo pendiente por mes en el proyecto?
El responsable designa otras actividades ()

Mala eleccion de las ordenes de trabajo ()

Los clientes no cumplen con los requerimientos ()

Se dejen pendientes actividades ()

Se cumplen todas las actividades ()

3) ¢(Se elabora algiin reporte mensual, sobre las actividades que se han cumplido dentro del
proyecto?

Siempre ()

Casi siempre ()

Ocasionalmente ()

Casinunca( )

Nunca ()

4) (De qué manera valoraria la gestién operativa dentro del proyecto?
Muy bucna ()

Bucna ()

Regular ()

Mala ()

Muy mala( )

5) ¢Se realiza un control interno de los procedimientos en el proyecto?
Sicmpre ()

Casi sicmpre ()

Ocasionalmente ()

Casinunca ( )

Nunca ()

6) ¢(Se proveen los recursos necesarios para el alcance de las metas del proyecto?
Siempre ()

Casi sicmpre ()

Ocasionalmente ()

Casinunca ( )
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GESTION OPERATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
PROYECTO” EPOCA DORADA” DEL DEPARTAMENTO GESTION DE DESARROLLO
SOCIAL DEL GAD PROVINCIAL DE LOS RiOS ANO 2021

7) ¢En qué grado considera usted que la gestion operativa condiciona la calidad el servicio?
Muy alto ()

Alto( )

Regular ()

Bajo( )

Muy bajo ()

8) ¢(Cree usted que una mala gestion operativa llevaria el proyecto al fracaso?
Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Indiferente ()

En de acuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ()

9) (Considera que al mejorar la gestién operativa se puede fidelizar a los beneficiarios hacia
el proyecto?

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Indiferente ( )

En de acuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ()
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Anexo 3. Modelo de encuesta aplicada a los beneficiarios del proyecto Epoca Dorada

GESTION OPERATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
PROYECTO” EPOCA DORADA” DEL DEPARTAMENTO GESTION DE DESARROLLO
SOCIAL DEL GAD PROVINCIAL DE LOS RiOS ANO 2021

ENCUESTA PARA LOS BENEFICIARIOS DEL PROYECTO EPOCA DORADA

1. (Se siente satisfecho con los beneficios del proyecto
Si()

No( )

Parcialmente ()

2. (Considera que los colaboradores del proyecto atienden sus necesidades?
Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Indiferente ()

En de acuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

3. (Esta de acuerdo en seguir asistiendo a las actividades del proyecto?
Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Indiferente ( )

En de acuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

4. ¢;Recibe un buen trato por parte de los responsables del proyecto?
Totalmente de acuerdo ()

Dc acucrdo ()

Indiferente ()

En de acuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

5. (Conoce usted todos los servicios que forman parte del proyecto
Complctamente ()

Parcialmente ()

No conoce ()

6. (Coémo calificaria la calidad de los servicios del proyecto?
Muy bueno ( )

Bueno ( )

Regular ()

Malo ()

Muy malo ( )
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Anexo 4. Personal técnico-administrativo del proyecto Epoca Dorada
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Anexo 6. Elaboracion de material didactico

Anexo 7. Elaboracién de manualidades por
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Anexo 8. Elaboracién de adornos navidefios por parte de los beneficiarios
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Anexo 10. Cierre de sesién de trabajo con los beneficiarios
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Anexo 12. Encuesta situacional a los beneficiarios del proyecto
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