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RESUMEN

La gestion administrativa en las empresas publicas es importante para el desarrollo
oportuno de las tareas desempefiadas, asi como el manejo adecuado de los recursos. Es la
conjuncién de los pasos aplicados por los directivos estos son la planificacién, organizacion,
direccion y control dentro de la misma aportan experiencia a una empresa y se utiliza en todo el
mundo porque permite el desarrollo y aprovechamiento de recursos y dinero. En este sentido,
permite dar cumplimiento a las labores de una forma ordenada y tomar decisiones certeras. El
presente estudio de caso se centro en realizar un analisis de la gestion administrativa del Gobierno
Autonomo descentralizado del canton Ventanas durante el periodo 2023 es una institucion publica
dedicada a brindar servicio a la comunidad mediante la administracion eficiente de los activos
disponibles del cantdn, se utilizé el método de investigacion aproximacion metodolégica donde se
uso técnicas de investigacion mediante la aplicacion de una encuesta al personal, y a los usuarios
de la institucion, asimismo se realizé una matriz de evaluacion de los factores internos permitiendo
la recoleccion de informacidn relevante donde se obtuvo que el municipio presenta dificultades en
el desarrollo de su funciones debido a una deficiente planificacion y manual de procesos que
encaminen al oportuno desenvolvimiento de sus acciones para ser eficientes, por lo consiguiente
los tiempo de respuesta de solicitudes de la ciudadania es alta por lo que sientes insatisfaccion por
el servicio poco eficiente que ofrece el municipio, ademas no capacitar constantemente a los
empleados que le permitan ampliar sus conocimientos, desarrollar competencias para brindar

servicios calidad a los ciudadanos.

Palabras claves. Gestion administrativa, empresas publicas, calidad, servicios, GAD.



ABSTRACT

Administrative management in public companies is important for the timely development
of the tasks performed, as well as the proper management of resources. It is the conjunction of the
steps applied by managers, these are planning, organization, direction and control within the same,
they provide experience to a company and it is used throughout the world because it allows the
development and use of resources and money. In this sense, it allows tasks to be carried out in an
orderly manner and accurate decisions to be made. The present case study focused on carrying out
an analysis of the administrative management of the Decentralized Autonomous Government of
the Ventanas canton during the period 2023. It is a public institution dedicated to providing service
to the community through the efficient administration of the available assets of the canton, the
methodological approach research method was used where research techniques were used through
the application of a survey to the staff, and to the users of the institution, likewise, an evaluation
matrix of the internal factors was carried out allowing the collection of relevant information where
it was obtained that the municipality presents difficulties in the development of its functions due
to poor planning and manual of processes that lead to the timely development of its actions to be
efficient, therefore the response time of requests from citizens is high, which is why they feel
dissatisfaction with the inefficient service offered by the municipality, in addition to not constantly
training employees that allow them to expand their knowledge, develop skills to provide quality

services to citizens.

Keywords: Administrative management, public companies, quality, services, GAD.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Gobiernos Auténomo Descentralizado (GAD) municipal del canton Ventanas es una
entidad pUblica con Registro Unico del Contribuyente No: 1260000810001 ubicado en la Avenida
Seminario entre Malecon y 10 de agosto, Ventanas, Los Rios, representado por el abogado Carlos
Agapito Carriel Abad en calidad de alcalde, esta institucion esta dedicada a la prestacion de
servicios publicos, brindar ayuda oportuna a la comunidad garantizando el bienestar mediante la
realizacion de proyectos, procesos y la gestion de recursos locales a fin de resolver problemas para
el desarrollo sostenible dentro del cantén. EI GAD Municipal de Canton Ventanas presento las

siguientes problematicas en el periodo econémico 2023.

La carencia de la planificacion de procesos municipales durante el desarrollo de funciones
para la realizacion de tareas que son ejecutadas dia a dia sin considerar implementar un cronograma
de actividades, ni planificar por semana o por mes para el cumplimiento de labores futuras
afectando a la eficiencia del desempefio laboral por lo cual retrasa los procesos para pasar de un
lugar a otro la documentacion al no determinar los tiempos o horarios necesarios, creando brechas
de comunicacion para desempefiar sus operaciones a diario por ende los resultados son pocos

efectivos.

Por otra parte, la documentacion proporcionada por los ciudadanos al municipio a menudo
se extravia por un manejo deficiente para resguardar los documentos, dado que suele dificultar la
recuperacion de los expedientes produciendo demoras, ocasionando molestia al usuario que se ven
en la obligacion de presentar nuevamente la misma informacion. Ademas, del extenso tiempo de
espera para recibir alguna respuesta a las solicitudes entregadas dado que pueden tardar horas,

dias, incluso semana, esta situacion al no tener una pronta contestacion resulta en disgustos, quejas,



descontento por parte de los usuarios debido a la falta de atencidén oportuna a las consultas

requeridas o necesidades locales que puedan cumplir con las expectativas.

Ademas, cada empleado trabaja por su cuenta, en ocasiones la misma solicitud atendida es
realizada por varias personas habiendo una repeticion en la resolucion del trdmite o a su vez no
hay una respuesta al mismo, ya que el desarrollo de solicitudes municipales es deficiente,
asimismo, no brindan seguimiento adecuado a ciertos procesos, esta situacion es propensa cometer
errores, retrasos en el procesamiento de solicitudes, por consiguiente sus acciones no estan
reguladas previamente lo que ocasionalmente produce en una sobrecarga de trabajo; generando

pérdida de tiempo y gasto de recursos innecesarios.

Por otro lado, existen areas donde las personas realizan funciones que no se ajustan a los
perfiles de trabajo requerido; en algunos casos, los trabajadores no cuentan con la experiencia, ni
los titulos necesarios para ocupar dicho puesto, de modo que su nivel de competencia laboral es
minimo; ademas de la ausencia de capacitaciones para expandir su conocimiento, habilidades, y
generar motivacion a los empleados, en efecto causa atrasos en las respuestas a los tramites,
malentendidos en la realizacion del trabajo, muchas veces se ven obligados a improvisar sin

brindar soluciones a las necesidades de los usuarios ventanéense.

Finalmente, la falta de interés para destinar recursos econémicos para el mantenimiento y
actualizacion de los sistemas técnicos que suele dificultar el avance del trabajo de los
procedimientos municipales por las frecuentes interrupciones debido al mal funcionamiento del
mismo, también compromete la seguridad, confidencialidad de la informacion, interrumpiendo asi
el desarrollo normal de las actividades de los servicios ofrecidos. Por consiguiente, crea una
imagen negativa del municipio, reduce la confianza de la en su capacidad para prestar servicios

gue satisfagan sus necesidades.



JUSTIFICACION

El presente estudio de caso se realizd en el GAD Municipal del Canton Ventanas al
evidenciar complicaciones en la gestion administrativa del mismo, ocasionando diversas
situaciones que afectan tanto a la comunidad como a la imagen del municipio, generando
descontento entre los ciudadanos, por lo cual abordar estos desafios es importante por ello el
proyecto buscara sugerir medidas para mejorar la planificacion de actividades administrativas,
llevar un mayor control del tiempo, recursos disponibles, direccionar cumplimiento de labores y
demas procesos brindados por el municipio asi generar calidad en los servicios prestados
aumentando la satisfaccion de los usuarios puesto que mediante una gestion administrativa

propicia lograra ser productivo.

Este trabajo investigativo tiene la finalidad de obtener informacién necesaria,
proporcionando datos de relevancia que permitan enriquecer los conocimientos previos para
mejorar la gestion administrativa municipal por medio de la mejora continua, desarrollo de
habilidades, actividades planificadas, establecer estrategias de efectividad en la administracion
para la asignacion y uso oportuno de los recursos disponibles en beneficio a la sociedad mediante
la correcta toma de decisiones, satisfaciendo los requerimientos de la ciudadania ya que una

administracion eficaz asegura un futuro de éxitos.

La realizacion del proyecto beneficia a los ciudadanos del cantdn se ven favorecidos con
servicios publicos més eficientes, de calidad con seguridad en cada solicitud y gestionar
eficientemente sus intereses garantizando sus derechos tambien se ven involucrados los
funcionarios y el municipio ya que les permiten tener procesos eficaces aumentando la satisfaccion
laboral por medio de un ambiente propicio en el trabajo, por lo que mejora la reputacion,

legitimidad al optimizar la eficiencia en sus procesos y la gestion oportuna de los recursos publicos.



OBJETIVOS

Objetivo General
Analizar la gestion administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantén Ventanas durante el periodo 2023, aplicando técnicas de investigacion para proponer

alternativas de mejora en los procesos administrativos.

Obijetivos especificos
Diagnosticar la gestion de procesos administrativos del GAD Municipal del cantén
Ventanas aplicando una encuesta a los usuarios de la entidad y a los empleados para conocer su

estado actual.

Identificar factores internos que afectan de la gestion administrativa mediante la matriz EFI

para determinar los puntos fuertes y débiles que posee el GAD Municipal del canton Ventanas

Sugerir alternativas de mejora de procesos de gestion administrativa en el GAD Municipal

del cantdn Ventanas
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LINEA DE INVESTIGACION

El estudio de caso titulado “Gestion Administrativa del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal del Canton Ventanas durante el periodo 2023” es un andlisis de la
gestion administrativa realizada por la institucion y ver de qué manera sus acciones pueden afectar
0 no a la institucién, mediante la aplicacién de técnicas de investigacion que permitan la
recoleccion de informacion necesaria, este trabajo se encuentra relacionado con la linea de
investigacion Gestion Financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control se sitda bajo la
sublinea Empresas e instituciones publicas y privadas, debido a los motivos que a continuacion se

mencionan:

Existe un nexo entre la linea de investigacion Gestion Financiera, administrativa, tributaria,
auditoria y control, debido a que el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton
Ventanas durante el periodo 2023” es una institucion publica que se dedica a brindar servicios
publicos mediante la administracion de recursos locales promoviendo el desarrollo sustentable,
procurando el bienestar de los ciudadanos que engloba diferentes funciones como mantenimiento
de infraestructuras, recoleccién de basura, permisos, catastros y planificacion de series de

proyectos o obras que mejoren la calidad de vida de la comunidad ventanéense.

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublinea Empresas e instituciones publicas y
privadas ya que la institucion en cuestién es una empresa publica que gestiona de manera éptima
los intereses de la poblacion, promueve la participacion de los mismos, busca resolver
oportunamente las problematicas, desarrolla actividades previamente planificadas, brinda
servicios publicos mediante acciones previamente estipuladas mediante el desarrollo de procesos
eficientes beneficiando de manera directa a la comunidad y promueve al desarrollo econdmico

del canton Ventanas.



11

ARTICULACION
El presente estudio de caso se articula en la linea de préacticas pre profesionales “Aplicacion
de Procesos Administrativos y Comerciales en el Sector Publico y Privado bajo supervision
docente” desarrollado por la Universidad Técnica de Babahoyo en la Facultad de Administracion,
Finanzas e Informatica, donde se ha desarrollado habilidades necesarias para conocer mejor la
gestion administrativa, dado que la informacion es de gran utilidad para la deteccion de falencias,
deficiencias encontradas en el estudio de caso “Gestion Administrativa del GAD Municipal del

cantoén Ventanas durante el periodo 2023”

Como un profesional del sector administrativo se aplicO mecanismos del proceso
administrativo basadas en la conjuncién de destrezas y conocimientos obtenidos de la formacion
durante e periodo de actuacion de préacticas, lo cual involucra uso de medios de gestion
administrativa de una empresa para asegurar el adecuado uso de los recursos que posee, teniendo
un control oportuno de personal y del tiempo, asimismo la forma en la que se debe tener al

momento de tomar decisiones empresariales.

Los ciudadanos que usan el servicio se ven favorecidos con la deteccién de las deficiencias
encontradas en el municipio de Ventanas, se usé los aprendizajes de las practicas para interactuar
con las personas por medio de una comunicacién efectiva que permita entender los requerimientos,
necesidades locales para proporcionar con datos cualitativos de la deficiencia procesos que

permitan trabajar eficientemente y ofrecer a los usuarios atencion oportuno.
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MARCO TEORICO

Proceso administrativo

Segun Almendaris & Proafio, (2020) los procesos administrativos son unos instrumentos
aplicados a las empresas en el cumplimiento de objetivos planteados a corto, mediano o largo
plazo, dando cumplimiento a cada una de las labores diarias de manera propicia en la consecucion
de respuestas positivas y obtener éxito empresarial, por ello los administradores deben trabajar de
eficientemente en la realizacion de su gestion para aumentar productividad y calidad en el servicio
o0 producto. Aplicando la unién de pasos como la planeacion, organizacion, direcciéon y control
dentro de una empresa aprovechando los recursos que la misma dispone y permite tomar

decisiones asertivas (pag. 16).

Caracteristicas que posee el proceso administrativo

Segun (Obando, 2024) cualquier proceso administrativo consta con varias caracteristicas:

Repetible: El desarrollo del proceso administrativo tiene tendencia de una repeticion que

va de forma circular.

Flexible: Las planificaciones pueden realizar cambios y adaptacién en caso de que lo

requiera para ayudar a mejor o corregir errores.

Simultanea: Puede aplicarse en diferentes areas y actividades a la vez

Transversal: Incluye diversas personas para la realizacion de procesos, el compromiso

empresarial es necesario para el logro de objetivos.

Jerarquia: Existe un orden de jerarquia y tiempo requerido para cada actividad que estan

enlistadas en la empresa.
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Fases del proceso administrativo

El proceso administrativo es indispensable dentro de una empresa como elemento
fundamental dentro de la administracion sigue un orden y armoniza cada una de las acciones y
cumplimento de funciones, ayuda al el desarrollo empresarial, econémico, social y tecnologico
que estd basada en cuatro pilares importantes: planificacién, organizacion, direccion y control

(Gonzalez et al., 2020)

Planificacion
Segun Calderon et al. (2018) el proceso de planificar permite la consolidacion de objetivos
de la empresa, desarrollar mecanismos que permitan conseguirlos, ademas de ejecutar una serie de

actividades que definan los planes a realizar” (pag.17).

Es el conjunto de diversas actividades dentro de la empresa por medio de la ejecucion de
diversas tareas estructurada y esfuerzos del recurso humano quienes se encargar de las funciones
dentro de la misma para alcanzar metas, objetivos organizacionales, ademas una correcta gestion
administrativa permite tomar decisiones correctas entre alternativas para ser eficiente dentro de la
organizacion y fuera de ella, con las relaciones comerciales en el mercado, cultura organizacional,

proveedores, clientes, entre otros (Gonzalez et al., 2020)

Organizacién

Es el conjunto de reglamentos, responsabilidades que los empleados deben seguir
puntualmente dentro de la empresa para coordinar recursos, mediante la distribucion oportuna de
responsabilidades. En otras palabras, se utiliza para dividir las responsabilidades asignadas

empleados entre los cuales se establece una conexion (Bustamante et al., 2023)
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En esta etapa se define quienes son los encargados, cuando se va a realizar, y como sera la
forma para ejecutar lo planificado cada uno de los departamentos deben realizar teniendo en cuenta
lo planeado, ya que cada uno de los puntos van enlazados entre si, para ello debe hacer uso de
recursos que permitan ayudar a cumplir con el objetivo empresarial.

Direccién

La accion orientacion de actividades que realiza la empresa para seguir con el objetivo
institucional, los directivos guian a los subordinados para brindar calidad en el producto o servicio,
detecta errores en la ejecucion de sus funciones y garantiza el cumplimiento de tareas, asimismo
en la realizacion de proyectos en la institucion mediante el uso de recursos para lograr mayor

eficiencia (Bustamante et al., 2023)

Control

Es el proceso de tomar acciones oportunas para corregir deficiencias en la empresa,
optando por medios de correccidn para ser eficientes en las operaciones. Cualquier organizacion
en un entorno publico o privado requiere de controles internos efectivos que realicen una funcion
de verificacion que esencialmente sirvan como herramienta facilitadora para mejorar su gestion,
de modo que quienes evallan sus operaciones puedan comprender, con certeza razonable, su
verdadera posicion y establezca una mejor vision para su desempefio adecuado siendo productivos.
Se garantizara que el proceso empresarial sea 6ptimo para su correcto funcionamiento al contar
con sistemas de control apropiado, junto con mecanismos que tengan regulaciones actualizadas
para servir a las empresas y a la comunidad en general de una manera eficiente, efectiva y eficaz

y garantizar el uso adecuado de los recursos que posee la empresa (Ordofiez et al., 2021)
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Gestion

La gestion es un continuado proceso en cualquier tipo de empresa, asi como en la vida
personal, admite la coordinacion de acciones para la optimizacion del tiempo, dinero y ser
productivos en el desarrollo de actividades, para conseguir ser exitosos en el proceso se debe ir
disponiendo de las capacidades o habilidades, de comunicacién, creatividad, fijando metas y
obtener beneficios. Su importancia radica en aprovechar los recursos disponibles de la empresa
para usarlos de forma correcta, dando cumplimiento a los objetivos, revisar los procedimientos y

brindar una retroalimentacion generando efectividad (Westreicher, 2024).

La gestion administrativa

La gestion administrativa es coordinar las diversas actividades realizadas en el trabajo de
tal manera que sean eficientes, encargada de llevar un control de los recursos que posee la empresa
para optimizar costos, tiempo, agilizar procesos, para alcanzar objetivos teniendo la capacidad de
plantear directrices necesarias para la realizacion de roles laborales y obtener resultados
beneficiosos, esto a su vez permite generar servicios y productos de calidad entregando valor para

satisfacer necesidades de los consumidores (Pefa et al., 2022)

La gestion administrativa lleva el desarrollo de analizar un contexto interno y externo de
la empresa realizando un analisis general para determinar acciones que permita realizar estrategias
fundamentales para mejorar el desempefio laboral y ser competitivo brindando servicios 6ptimos,

de esta manera obtener resultados positivos.

La importancia de la gestion administrativa radica en la contribucion del desarrollo
productivo que permite el crecimiento de la empresa, y es esencial para efectuar una organizacion
idonea, garantizar el cumplimiento, distribucion de tareas o responsabilidades de los empleados,

manteniendo control de las mismas, y el cumplimiento de objetivos trazados, para el éxito
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organizacional. Esta gestion administrativa se basa en la combinacion de diversas actividades
realizadas por las partes de la organizacion responsables de una parte especifica del proceso en la
cadena que produce el producto o servicio. Se agiliza los procesos y aumenta la confianza de los
usuarios en los servicios que brinda la institucion implementando mecanismos que permitan a las
organizaciones aprovechar al maximo los recursos disponibles, conducen a la consolidacion de las

actividades y definicion de respectivas responsabilidades y funciones (Soto, 2022)

Por consiguiente, es importante para todo tipo de negocios porque evita la arbitrariedad en
los momentos mas dificiles y ayuda a tomar decisiones importantes, generar crecimiento
empresarial y mantener el control de los recursos. La gestion administrativa también son un plan
adicional para las empresas, ante situaciones que puedan complicar el logro de objetivos, seran de
gran beneficio para las empresas, directivos de negocios y les permitiran elegir algo mas adecuado
a su entorno y buscar estrategias efectivas. para lograrlo mediante el uso de sus recursos y obtenga

ganancias (Vasquéz et al., 2021)

La gestion administrativa para obtener mayor eficiencia en los recursos humanos,
financieros y materiales de una empresa hace uso de la implementacién de diversas técnicas y
procedimientos, la utilizacion de dichos recursos es dirigidos acorde de los objetivos que se ha
planteado la empresa por lo que la gestion administrativa es la encargada de emplear
responsablemente los recursos de una institucion para que dichos sean mas eficientes. Por ello se
debe planear, organizar, direccionar y controlar permitiendo el manejo razonable de trabajos,
esfuerzos y recursos necesarios para proveer de futuras situaciones problematicas y obtener un

rendimiento eficiente en la organizacion (Pefia et al., 2022)

La capacidad de controlar y coordinar las acciones y los diferentes roles que se desempefian

dentro de una empresa puede prevenir problemas y alcanzar objetivos. Una administracion
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adecuada de manera sistematica ayuda a la organizacion a lograr buenos resultados. La
importancia de la gestion administrativa no es preparar a la organizacion y prepararla para la
accion, sino pensar de antemano todos los medios y procedimientos necesarios para alcanzar sus

objetivos y reducir los impactos negativos o problemas que puedan surgir (Pefa et al., 2022)

La gestion administrativa estd asociada con altos requisitos para desarrollar funciones
como planificacion, organizacion, coordinacion, gestion y control de las actividades
organizacionales, asi como una gestion mas eficiente de los activos de la empresa, incluidos los
activos fisicos. , financiera y humana, para alcanzar las metas y tareas asignadas por la direccion
de la empresa. Gestionar un proceso de gestion claramente definido es un principio fundamental
del trabajo de un directivo, aunque en la mayoria de los casos estas tareas se resuelven
empiricamente. De manera similar, las organizaciones deben esforzarse por mejorar los procesos
desarrollados dentro de cada uno de los departamentos que los componen para centrar los esfuerzos
de optimizacion, desarrollar mejores empleados y reducir el tiempo que lleva entregar informacion

entre departamentos, etc. (Pefia et al., 2022)

Actualmente las empresas requieren del adecuado funcionamiento de la empresa a través
de la gestion administrativa, comprometiendo su imagen, para ello llevan a cabo una serie de pasos
que reflejan la construccion paulatina de sus acciones diarias siendo eficientes en el uso de los
recursos disponibles asignando responsablemente a cada departamento segin sea necesario para
garantizar la ejecucion de funciones, ademas dar cumplimiento a los objetivos empresariales
planteados, sea competitivo en el mercado generando productividad en sus operaciones (Montes

de Osca & Pulla, 2019)

Cuando se trata de gestion se descifran los diversos trabajos de cada empleado, donde se

debe utilizar los recursos de manera eficiente para alcanzar metas predeterminadas. En la labor
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institucional, el lider o administrador educativo debe formular tareas administrativas con eficacia
y eficiencia para lograr que todos los miembros y autores trabajen hacia un objetivo comun. Las
personas en una organizacion logran grandes resultados siendo eficientes con su desempefio.
Ademas, la productividad significa la vinculacién de actividades, métodos, herramientas y
recursos para lograr cambios estimados en programas, proyectos y proyectos, mejorando con ello
el desempefio general de la institucion. El empleado a través de sus funciones tendra en cuenta sus
vivencias, intereses, destrezas, entre otras, para realizar un trabajo adecuado segun sea el cargo y

recibirdn una remuneracion por la prestacion de sus servicios oportuno (Riffo, 2019).

Ademas, segln Peralta et al. (2023) la gestion administrativa es la capacidad de identificar
necesidades y requerimientos y delimitar la jerarquia y funciones de los subordinados, el respeto
por las metas y objetivos fijados en base a los recursos propios, el liderazgo, la empatia, la
comunicacion, la confianza y, lo mas importante, la motivacién de los empleados. Promover
continuamente el refuerzo de las metas organizacionales. Esto facilita la ensefianza y el aprendizaje
de los estudiantes, asi como el desarrollo profesional del personal institucional, logrando asi
estandares de calidad. Cabe mencionar que para que haya una buena gestién se necesita de un

compromiso de todos los colaboradores de la institucién para mejorar los procesos.

Beneficios de la gestion administrativa
Una empresa que utiliza de forma oportuna a la gestion administrativa obtendré beneficios,

segun Pefa et al., (2022)  mencionan los siguientes beneficios de la gestion administrativa:

Incremento de la productividad. Si se usa los procesos administrativos de manera
apropiada la gestién administrativa esta conlleva a la eficiencia de las labores implementadas en
la institucion, permite la correccidn de errores, adaptar procesos a la actividad comercial que

realice para ser productivos
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Centrarse en el logro de los objetivos. Al unificar todas sus responsabilidades, tener como
eje para dar cumplimiento a los objetivos con el afan de dirigirse hacia ellos. Para la obtencion de
dichos resultados es necesario de una planificacion previa donde se haya asentado los diversos
programas, mecanismos, contar con la disposicion de los empleados en los horarios que se hayan

establecidos.

Maximizar el uso de los recursos. Tener claros los objetivos, las estrategias y también el
uso de los materiales necesarios para las actividades necesarias permitiendo reducir los costes en
todos los recursos como tiempo, capital y recursos materiales, para mejorar la eficiencia, adquirir

un rendimiento positivo, evitar cualquier tipo de gasto innecesarios (pag. 141-142).

La gestion administrativa contribuye al éxito de la empresa, los gerentes son los encargados
de llevar adecamente esta accion, son los encargados de tomar decisiones y guiar, supervisar a los
subordinados a cumplir con tareas, para ello debe desarrollar su habilidad de liderazgo de tal
manera que los empleados lo sigan dando el ejemplo, esto repercute en la satisfaccion laboral que
realizar un procesos participativo, la gestion apropiada permite que los empleados puedan
desarrollar profesionalmente, en conjunto lograr las metas. En la gestién se valora al talento
humano como la clave principal para el cumplimiento de objetivos son el eje central, su

participacién activa en la institucion desencadena procesos eficientes (Saavedra & Delgado, 2020)

Toda empresa con ambicidn de crecer debe implementar en sus procesos una adecuada
administracion, teniendo presente cada una de las politicas que se ha fijado a su vez. La gestion
administrativa es importante, ya que colabora las labores diarias mediante la aplicacion de diversas
estrategias que gestione adecuadamente el tiempo y los recursos, considerando como base al
personal, se sientas a gusto con lo que realizan ya que la disposicion de sus habilidades permite

integrar a los colaboradores en los proyectos, busca mantener un ambiente armonioso, tener en
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cuenta sus opiniones, aumentando asi el desempefio de sus labores para optimizar su desarrollo
laboral, le permita tener satisfaccion laboral y cumplir con las planificaciones que lleven al

cumplimiento de los objetivos (Saavedra & Delgado, 2020)

Segun (Obando, 2024) el encargado de la gestion administrativa son los gerentes, ellos
cuentan con la faculta de realizar supervisiones de las actividades operacionales de una
organizacion prohibiendo que realicen un uso adecuado de los recursos y ademas una transmision

de informacion réapida. Existe varias funciones que puede desempefiar los jefes, como pueden ser:
Desarrollar planes de capacitaciones de los empleados
Sugerir y realizar politicas, normas y procedimientos
Supervision, manejo del presupuesto
Desarrollar estrategias de ventas como el uso de marketing, entre otros.
Propuestas para la aplicacion para el mejoramiento del control de los trabajadores

Por otra parte, segun autores (Vasquéz et al., 2021) la gestion administrativa involucra la
productividad, el personal, las estrategias, el uso de medios necesarios para contribuir con los
objetivos, esta depende de la habilidad que tiene el jefe para gestionar las actividades mediante el
esfuerzo grupal de los empleados, estas a su vez son controladas y supervisadas, ademas la clave
para lograr ser eficientes con la actitud de participacion del personal que la integra, para ello debe
brindar motivacién, creatividad, permita adaptarse a cambios necesarios para ser competentes

hacer frente a las amenazas que se puedan presentar aumentado el nivel de productividad laboral.

Para el desarrollo de gestion es necesario tener en cuenta la rapida adaptacion a los cambios

en los ambitos economicos, sociales, politicos y tecnolégicos, también a cambios en horarios e
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actividades empresariales que se ajustan a las necesidades de un plan organizacional, asimismo
tener en cuenta a las personas que conforman la empresa, evitando un ambiente hostil que afecte
su desempefio, compromiso grupal, teniendo como lideres personas que dirijan con actitud de

positivismo, conocimientos amplios que orienten a buenos cambios (pag. 25).

Para un adecuado funcionamiento empresarial es necesario tener una gestion del personal
adecuado desde el reclutamiento del personal hasta la capacitacion para el desarrollo personal para
garantizar que los procesos internos sean eficientes, cada integrante es un recurso que contribuye
al funcionamiento éptimo de la actividad econémica de una empresa, mediante la planificacion de
actividades y su asignacion de acuerdo a su cargo y perfil para dar cumplimiento a cada una de
ellas. A suvez implementando procesos de calidad que establezca parametros para tomar acciones,
evitar desperdicio de tiempo, dinero, reducir errores, generar productividad, mantener

transparencia en cada una de las actividades (Vaquez et al., 2023)

El proceso administrativo todo tipo de empresa debe implementarlo para evitar caer en
improvisar en situaciones complicadas, esta a su vez permite la toma de decisiones y mantiene el
control sobre los recursos; su importancia radica en brindar la oportunidad de ser eficientes,
efectivos y econdémicos, para conseguirlo, es necesario practicar el mejoramiento continuo de los

procesos administrativo de la organizacion (Mufoz et al., 2020)

Las empresas cada vez buscan la manera de ser eficientes para ellos estan en la busca
medios que le permita conseguirlo, obtener reputacion por el buen manejo administrativo,
compromiso social, ambiental, asi como mejorar los procesos, transformando pérdida de tiempo
y dinero en la productividad, para ello es necesario la revision histdrica del desarrollo de dicha
actividades asi evidenciar si han existido falencias a lo largo del tiempo con la intencion de

buscar estrategias, mecanismos que permita a la institucion un desenvolvimiento activo en sus
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funciones. Para lograr que una empresa tenga eficiencia es necesario que el director general a
carga tome acciones planeadas en el tiempo con la definicion de temas, tiempo a realizar,
organizando esas actividades en un orden de jerarquia, asignado responsables en cada una de ellas,
tomando en cuenta que los lideres organizaciones tiene una funcion importante de guiar el asi
mismo tener un control de cada una de ellas para dar cumplimiento de las misma logrando los

objetivos empresariales y siendo eficientes.

Aunque en ocasiones algunas empresas solo se fijan en obtener ganancias monetarias, la
gestion administrativa va mas all&, por medio de brindar confianza de los productos y servicios de
calidad de esa forma garantizar que se enganchen y se mantengan leales a la empresa y no vayan
a la competencia, para conseguirlo se debe implementar la gestion administrativa Como
mecanismo para trabajar eficientes, presentar manejo adecuado de los bienes de la organizacion,
designar responsabilidades en una actividad en especifico cumpliendo con los objetivos propuestos

(Rodriguez et al., 2022)

Empresa publica

La institucion publica es aquella institucion que le pertenece al Estado de forma parcial o
tal, es el encargado de la administracion de los recursos de un pais, brindando servicios oportunos
mejorar condiciones econdémicas a la sociedad en general, esto bajo la regulacién de un régimen
normativo estatal que le permite guiar sus actividades para la gestién de procesos en beneficio a
los ciudadanos, en la cual se encarga de apoyar al desarrollo econémico para garantizar
oportunidades, seguridad social, salud publica para mejor calidad de vida a los habitantes. La
eficiencia en la administracion publica siempre se crea conflictos porque los ciudadanos, como
auditores primarios, observan y analizan llevar a cabo las funciones de las instituciones publicas,

es decir, equilibrar la eficiencia (Idrovo et al., 2020)
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La gestion publica consta de diversas etapas para dar cumplimiento a planes mediante
sistema de planificacion acorde a sus objetivos anuales, requiere que los funcionarios publicos que
integran la empresa desarrollen procesos efectivos para la tramitacion de documentaciones
requeridas a la institucion para su uso, control, almacenamiento y preservacion pertinente para
permitir aumentar la eficiencia de los resultados, ya que una mala administracion retrasa todo
procesamiento de requerimientos, ademas alarga el tiempo de espera para los ciudadanos
ocasionando en ellos molestia para ello es necesario monitorear el desarrollo de procesos de

gestion de tramites y mejorar continuamente los procesos (Bobadilla et al., 2023)

Las instituciones publicas mediante la planificacion optimizan sus recursos, mantienen
seguimiento de desarrollo de planes resultando ser eficientes con alto grado de competencia para
brindar servicio de calidad, ademas debe tener en consideracion que la innovacién ayuda en la
gestidn de procesos, para aumentar la capacidad de respuesta, facilitar las funciones, incrementar
productividad, brindar una mejor atencién del usuarios, agilizacion de tramites, para ello es
necesario una guia en el manejo de nuevas tecnologias para el uso eficiente de la misma (Silva &

Caiza, 2023)

Las empresas publicas manejan diversas solicitudes, y se encuentran registros por
normativos, preestablecido por la institucion y que se encuentra en una dependencia de decisiones
y opiniones del grupo ciudadano. Mediante la gestion de la ejecucion de administrar recursos para
brindar a la comunidad las condiciones adecuadas y brindar servicios de calidad 6ptimos, regidos
por politica diversas, donde se coordinan elementos en el manejo adecuado, donde en todo
momento prevalezca valores, los empleados trabajen con responsabilidad y ética en sus funciones.
La eficiencia de sus acciones se ve controversial ya que los ciudadanos son los principales en usar,

analizar y evidenciar el desarrollo de labores (Ordofiez et al., 2022)
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METODOLOGIA
El método que se utilizo en este estudio de caso es la aproximacién metodoldgica que
determind la forma en que se recolecta la informacion que fue un aporte al estudio porque permitio
la recopilacion de informacion cualitativa por medio del uso de matriz de evaluacién de factores
internos donde se identifico datos de relevancia y cuantitativa para recopilar la valores numérica
arrojados por las encuestas para posterior realizar un analisis e interpretacion de los resultados
obtenidos para el caso de estudio gestién administrativa de Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén Ventanas y sugerir soluciones a problemas encontrados en la institucion.

Técnicas

Encuesta. La técnica que se utilizo es la encuesta que se aplico a los usuarios del GAD
Municipal del Cantdn Ventanas para conocer la perspectiva acerca del servicio que ofrece la
entienda publica, asimismo se realizd una encuesta a los trabajadores que integran el municipio

para obtener informacion directa y conocer mejor el proceso administrativo dentro del mismo.

Matriz EFI. Se aplicd la matriz de evaluacion de factores internos que permitié la
identificacion de fortalezas y debilidades de la institucién para encontrar los puntos fuertes

fortaleciéndolos y débiles para mejorar y corregir mediante acciones oportunas

Instrumentos

Cuestionario. Se utiliz6 dos cuestionarios de 8 preguntas de seleccién multiple, una
dirigido a los ciudadanos que usan el servicio y otra se aplicé a los empleados que laboran en la
institucion

Formato de Matriz de EFI. Se utilizé la matriz donde se redacto factores debilidades y

fortalezas del municipio para posterior tomar la informacion compararla y analizarla



25

POBLACION Y MUESTRA
La poblacion es la cantidad de personas de un lugar en especifico que servira de referencia
para sacar la muestra por medio de la implementacion de una formula finita que se muestra a
continuacion.

Nx(Z)’pxq
S e2x(N=1)+ (2)?+pxq

Donde:

N = Total de la poblacion

z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito

q = (1 - p) Probabilidad de fracaso
e = Margen de error

Muestra para los usuarios

La poblacion a considerar para la encuesta son los ciudadanos del cantdn ventanas segun
la pagina del INEC en el (CENSO ECUADOR, 2022) se obtuvo una poblacion referencial de
66551 y luego de realizar el proceso de proyeccion de la poblacién mediante minimos cuadrados
se tuvo un total de 73.211 personas gque sera nuestra poblacion de estudio, la misma que se aplico

la férmula de muestra y se obtuvo una muestra a encuestar que es de 382 personas.
Datos:

N =73211
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Z  =95% (1.96)
p =05

q =1-05=05
e =0.05

73211 = (1.96)20.05 * 0.05
0.052 * (73211 — 1) + (1.96)2 * 0.05 % 0.05

382

Muestra para encuesta a trabajadores del Municipio de Cantén Ventanas

La poblacion para realizar las encuestas son los trabajadores del municipio del cantdn
Ventanas, segun el departamento de Talento Humano de la institucion es de 190 personas que
laboran en oficina para la cual se procedi6 a sacar la muestra, arrojando como resultado 128

personas que seran seleccionadas por cada departamento.

Datos:

N =559

z =90% (1.65)
p =05

q =1-05=05
e =0.05

559 * (1.96)20.05 * 0.05

— =128
0.05% % (559 — 1) + (1.96)2 * 0.05 * 0.05
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RESULTADOS

Resultados de encuestas a los usuarios del Municipio del canton Ventanas

Tabla 1

Presencia de obstaculo en el proceso de tramites en el Municipio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 32 8%

Casi Siempre 116 30%
Ocasionalmente 127 33%

Casi nunca 78 20%
Nunca 29 9%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior muestra en que cantidad hay obstaculos para realizar tramites

Analisis: El 33% de los usuarios menciona que Ocasionalmente han presenciado de algin
obstaculo cuando han solicitado algun requerimiento ciudadano, el 30% Casi siempre presenta
situaciones que afecta al proceso, 20% Casi nunca, 8% Siempre y el 9% nunca ha tenido

problemas.

Tabla 2

Pérdida de documentacion de los usuarios del municipio del cantén Ventanas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 29 8%

Casi Siempre 127 33%
Ocasionalmente 113 30%

Casi nunca 78 20%
Nunca 35 9%

Total 382 100%

Nota. La tabla brinda informacion de frecuencia de pérdida de documentacion de usuarios del

Municipio de Ventanas
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Analisis: ElI 33% de los usuarios mencionan que casi siempre se les ha perdido la
documentacion que han entregado al municipio, el 30% Ocasionalmente ha presenciado perdidas,
el 20% Casi nunca, el 9% nunca ha presenciado esta situacion y el 8% siempre ha presentado este

inconveniente.

Tabla 3

Tiempo de espera para realizar un tramite

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy corto 30 8%

Corto 51 13%

Ni largo, ni corto 81 21%

Largo 126 33%

Muy Largo 94 25%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior valores de tiempo que deben esperar los usuarios para realizar un tramite.
Anélisis: El 33% Los encuestados consideran que Largo el tiempo que deben esperar para
obtener respuesta, el 21% considera que es Muy Largo para poder concretar un tramite deben

esperar mucho, 21% Ni largo, ni corto, el 13% Corto y el 8% Muy corto

Tabla 4

Satisfaccion al usuario en el servicio del municipio de Ventanas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 27 7%
Satisfecho 64 17%

Algo satisfecho 96 25%
Insatisfecho 153 40%
Totalmente insatisfecho 42 11%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior refleja que tan satisfechos se encuentran los usuarios con el servicio que

brinda el Municipio
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Andlisis: Los usuarios el 40% de los usuarios se encuentra insatisfecho, el con el servicio
brindado por el GAD de Ventanas se siente agobiados por largas demoras y retrasos 25% Algo
satisfecho con el proceso de los tramites, el 17% satisfecho, el 11% Totalmente insatisfecho y el

Totalmente satisfecho.

Resultados de encuestas Trabajadores
Tabla 5

Manual de procesos para definir tiempo de las actividades

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 76 59%

No 52 41%

Total 128 100%

Nota. La tabla anterior menciona si el municipio existe un manual de procesos.

Analisis: ElI 59% de los trabajadores mencionan que si cuentan con un manual de procesos
en el municipio y el 41% mencionan que No hay una manual de procesos en su area de trabajo
trabajan bajo instrucciones informales por lo que los directivos no le dan mucha importancia por

el tiempo, a su vez desconocen la forma en como se debe realizar

Tabla 1

Planificacion en los procesos de actividades del Municipio de Ventanas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 31 24%

Casi Siempre 62 48%
Ocasionalmente 24 19%

Casi nunca 11 9%

Nunca 0 0%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior plantea si los trabajadores del Municipio realizan planificacion previa al

desarrollo de sus funciones
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Analisis: El 24% siempre realizan planificacion en su accionar, el 48% de los empleados

casi siempre, 19% ocasionalmente, 9% casi nunca, 0% casi nunca.

Tabla 7

Personal adecuado segun el perfil de puesto requerido

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 25 20%

De acuerdo 28 22%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 28 22%

En desacuerdo 35 27%
Totalmente en desacuerdo 12 9%

Total 382 100%

Nota. La tabla muestra si en el municipio cuenta con personal de acuerdo al puesto requerido.
Analisis: El de los encuestados empleados 20% estan Totalmente de acuerdo que el
municipio cuenta con personal adecuado segun el perfil de puesto requerido, 22% De acuerdo,

22% Ni de acuerdo, ni desacuerdo, 27% En desacuerdo, Totalmente en desacuerdo 9%

Tabla 8

Verificacion de desarrollo de actividades diarias

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 26 20%

Casi Siempre 37 29%
Ocasionalmente 49 38%

Casi nunca 16 13%
Nunca 0 0%

Total 128 100%

Nota. La tabla muestra la verificacion por parte de directivos a los empleados del municipio.
Analisis: EI 20% considera que Siempre realizan verificacion de sus labores, el 29% casi
siempre ejecutan esta accion casi siempre, 38% Ocasionalmente, 13% casi nunca hacen revision

de actividades y 0% nunca



Tabla 9

Matriz Evaluacion de Factores Interno

Factores Peso Pond. Peso Pond.
Fortalezas
Acceso de informacion 0.03 2 0.05
Manejo de recursos financieros 0.05 2 0.05
Politicas bien definidas 0.05 3 0.10
Facilidad de pagos para tramites 0.05 2 0.08
Niveles de ausentismo bajo 0.04 1 0.05
Infraestructura adecuada 0.05 2 0.10
Cumplimiento normativo 0.05 2 0.10
Subtotal de Fortalezas 0.53
Debilidades
Deficiencia en manual de procesos 0.14 4 0.19
Planificacion deficiente en las actividades 0.15 4 0.20
Falta de capacitacion 0.03 1 0.08
Falta de control en las tareas 0.05 3 0.15
Alto tiempo de espera en tramites 0.02 2 0.10
Comunicacion inadecuada 0.05 1 0.10
Asignacion Deficiente de puestos acorde al 0.06 2 0.15
perfil solicitado
Coordinacion entre departamentos 0.05 2 0.08
Carencia en la actualizacion de sistemas 0.02 1 0.07
Deficiencia en la atencion al usuario 0.06 1 0.10
Subtotal de debilidades 1.12
Total 1.00 1.65

31

Nota. La tabla anterior muestra los factores internos que afectan la gestion del GAD

Municipal del Canton de Ventanas
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Las encuestas realizadas a los trabajadores y a la ciudadania que usan el servicio del
municipio arrojaron los siguientes puntos de relevancia. Segun respuestas de los empleados el
59% cuenta con un manual de procesos, aunque no todas las areas lo manejan ya que 41%
mencionan que no existe manuales de procesos en su area de trabajo, lo que indica que hay
deficiencia en el mismo esto porque los directivos no le dan la importancia necesaria a este
documento por el tiempo, dedicacion gque requiere o a su vez desconocen la forma en cémo se debe
realizar por lo cual realizan sus labores bajo instrucciones informales y al no estar 100%
comprometidos se van a presentar dificultades en la implementacion de procedimientos en su lugar

de trabajo afectando su productividad.

El 28% del municipio tiene planificacion deficiente en las funciones que desempefia ya que
no en todas las areas lo implementan causando un desajuste en sus actividades que deberian estar
programadas o reguladas ocasionando errores que deben ser mitigados. Ademas, los trabajadores
en un 69% no reciben capacitaciones, por lo tanto, al no implementarlas no les permite actualizar
conocimientos, desarrollar destrezas que vayan a la par con el mundo globalizado actual que esta

en constante innovacion para ser cada vez mas eficientes

El municipio cuenta con personal calificado, aunque también el 58% hay areas en las que
personal no se ajusta al perfil solicitado para el puesto de trabajo, esta situacion se debe a que no
realizan una adecuada seleccion del personal, promesas de campafia, favoritismo, falta de tiempo
para la eleccién de candidatos ya que es un proceso largo. Actualmente los trabajadores si tienen
claro la jerarquia de los puestos en su trabajo, aunque el 51% considera que cuentan con una
verificacion minima de actividades por parte de los directivos, ademas, 57% estan en desacuerdo

en contar con una buena comunicacion entre las areas departamentales lo cual no permite un
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adecuado intercambio de informacidn entre si para trabajar en conjunto y ser rapidos en sus

actividades.

Por otro lado, el 62% de los usuarios que usan el servicio del municipio estan de acuerdo
en que han presenciado obstaculos que retrasan la atencidn oportuna de sus requerimientos como
ciudadanos como la pérdida de la documentacion que han entregado al municipio en un 59%
puesto que demuestra un deficiente manejo en la gestion de documentos, asimismo consideran
que el tiempo de espera para obtener respuestas o resoluciones a las solicitudes que han dejado en
el municipio es un 79% largo por lo que es tedioso para los ciudadanos que no puedan resolver
con eficiencia sus requerimientos que van desde trdmites de planeamiento urbano, previos,

catastros, permisos, obras dentro del canton , entre otros

Por consiguiente, existe una desconformidad con la atencion brindada por lo funcionarios,
muchos consideran que cuando han ido al municipio no tienen predisposicion para ayudarle con
la resolucion o guia oportuna de determinados tramites. Ademas, estan en desacuerdo en que la
pagina web del municipio brinde informacion de relevancia que ayude a despejar ciertas dudas,
también existe ciudadanos que alin no manejan ese tipo de sitios web por lo que su forma de

acceder debe ser fisica o redes sociales que se encuentran en auge.

Las situaciones antes mencionadas por los usuarios son el reflejo de tener errores al no
contar con procesos que garantice la efectividad de sus funciones, al no ser detectadas con rapidez
causan estragos en las actividades que desempefian debiéndose a una deficiencia en la gestion
administrativa para ser eficientes en su accionar, por consiguiente esto ha ocasionado que la
ciudadania que utiliza el servicio ofrecido por el municipio del cantéon Ventanas se sientan

insatisfechos por los malestares presentados que refleja un deficiencia en la atencion al usuario.
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La matriz Evaluacion de los factores internos realizada al Gobierno Autonomo
Descentralizado municipal del cantén Ventanas, arrojo un subtotal de fortalezas de 0,53 y un
subtotal de debilidades de 1,12 con un total ponderado de 1,65 es un valor que esta por debajo de
la media, entonces se observa una mayor cantidad de debilidades que afectan el funcionamiento
interno de la institucion, consta de aspectos positivos que puede aprovechar para fortalecer y de
aspectos negativos que debe tener en consideracion para mejorar para ser mas eficaces en la
operacion de sus funciones habituales en favor de la comunidad. Los puntos positivos son la
informacidn a través de sus medios digitales, pagos rapidos para determinados tramites, cuenta
con politicas definidas por lo que promueve trasparencia en su accionar, cumple con las leyes y
normativas legales impuestas por el pais, cuenta con niveles de ausentismo de trabajadores bajo
por lo que estan dia a dia en disponibilidad de su trabajo, un manejo adecuado de recursos
financieros en el uso de obras publicas, su establecimiento brinda la infraestructura adecuada para

laboral y brindar servicio de forma segura.

Asimismo, presenta debilidades en la planificacion para el desarrollo de funciones al dia,
altos tiempos para la culminacion de tramites causando una experiencia tediosa al usuario, una
comunicacion inadecuada por lo que las coordinaciones de actividades se ven afectados, puesto
que la coordinacién de departamentos también se ve afectada y la capacidad de respuesta
disminuye, la carencia de programas de capacitaciones para ampliar conocimientos previos, por lo
consiguiente una seleccion de personal no acorde al perfil de puesto requerido para ser mas
eficientes, a su vez no contar con actualizaciones en los sistemas para tramites que produce retrasos
para brindar seguridad y ser rapidos en sus operaciones diarias, esta situaciones a su vez causa una
atencion al usuario deficiente, por las diversas manifestaciones que le causan molestias al no

resolver oportunamente sus necesidades.
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CONCLUSIONES

La gestion administrativa actual del GAD Municipal del Cantdén Ventanas cuenta con
manuales de procesos y planificacion deficiente en sus procesos puesto que es deficiente puesto
que su control interno no detecta a tiempo los errores de los procesos que se deben llevar a cabo
en la institucion, hay una comunicacidn poca asertiva entre departamentos que le permita agilizar
los procesos, actualmente presenta inconvenientes en el desarrollo de actividades lo que produce
que las solicitudes entregadas por los ciudadanos tarden mayor tiempo en ser atendidas a su vez
un de control deficiente de la gestion de documentos importante, los funcionarios tienen poca
predisposicion para brindar ayuda por consiguiente los usuarios se encuentran insatisfechos con el

servicio que ofrece el municipio para resolver sus requerimientos

Factores que afectan internamente la gestion administrativa del Municipio del canton
Ventanas son: no maneja una adecuada asignacién de puestos acorde al perfil solicitado, que
generalmente se debe a compromisos por promesas de campanias, favoritismos en la seleccion del
candidato, ademas el personal no lo capacitan para ocupar dicho puesto dado que realiza sus
funciones de forma empirica siendo pocos eficientes, también la falta de coordinacion entre
departamentos para desarrollar de trdmites de los usuarios, mantenimiento deficiente de sistemas

que ocasiona retrasos

La institucion no tiene control de tiempo de procesos de ejecucion que le permitan un
monitoreo de las areas departamentales para que lleven a cabo sus actividades diarias, por lo que
no establecen horarios necesarios para el inicio o culminacion de solicitudes, los responsables a
ejecutarlo, lo que ocasiona prolongados tiempos de espera a los usuarios del municipio, ademas la
existencia de extravio de documentacion de los usuarios que ocasiona demoras en la resolucién de

las solicitudes siendo poco eficientes en sus procesos.
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RECOMENDACIONES
Realizar un manual de procesos en todos los departamentos donde se detallan las tareas
ejecutadas, responsables, también se plasmara los objetivos, politicas con las que cuente, dicha
guia permitirad claridad en sus funciones para obtener eficiencia ya que es necesario mantener
documentado y controlado toda actividad dentro de la misma. Ademas de realizar una revision en
los departamentos para verificar que en cada uno de ellos este implementando correctamente
planificaciones ya sea a corto, mediano, largo plazo, asimismo identificar prioridades de acuerdo

al proceso que se ejecute minimizando las falencias incurridas en el desarrollo de actividades.

Revisar los perfiles profesionales municipales para la adecuada asignacion de puestos sea
acorde al perfil de trabajo adecuado para desempefiar oportunamente sus operaciones de esta
manera tener un control eficaz y eficiente de todas las areas para brindar transparencia en la
seleccidn del personal. Asimismo, desarrollar programas de capacitaciones una vez al afio para la
obtencion de nuevos conocimientos, fortalecimientos de previos y desarrollo de habilidades, que

le permita interactuar oportunamente con su entorno laboral, asi como en la atencién al usuario.

Plantear estrategias que permitan mejorar los tiempos para la resolucion de requerimientos
de los ciudadanos siendo mas eficientes, ademéas, mantener un control propicio de los archivos
donde se encuentra informacion confidencial entregada por los usuarios, mediante la asignacion
de personal donde se determine quienes serdn los encargados de ingresar al archivo, asimismo
realizar la debida clasificacion de documentacion segun la solicitud atendida y manejar el tiempo
de caducidad para no tener documentos obsoletos, para ello es importante que todos los
departamentos trabajen conjuntamente para que no haya una duplicacion de informacion, por
consiguiente, disminuir el grado de insatisfaccion de los usuarios siendo mas eficientes en el

servicio que ofrece a través de las debidas correcciones que afectan su complacencia.
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ANEXQOS

Anexo 1. Matriz Evaluacién de Factores Interno

Factores Peso

Pond.

Peso Pond.

Fortalezas

Subtotal de Fortalezas

Debilidad

Subtotal de debilidades

Total

41
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Anexo 2. encuesta a trabajadores

Tabla 11

Manual de procesos para definir tiempo de las actividades

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 76 59%

No 52 41%

Total 128 100%

Nota. La tabla anterior menciona si el municipio existe un manual de procesos.

Tabla 12

Planificacion en los procesos de actividades del Municipio de Ventanas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 31 24%

Casi Siempre 62 48%
Ocasionalmente 24 19%

Casi nunca 11 9%

Nunca 0 0%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior plantea si los trabajadores del Municipio realizan planificacion previa al
desarrollo de sus funciones
Tabla 13

Capacitacion a trabajadores de acuerdo con las funciones

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 9%

Casi Siempre 28 22%
Ocasionalmente 31 24%

Casi nunca 37 29%
Nunca 21 16%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior muestra si los trabajadores cuentan con capacitacion.
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Tabla 14

Personal adecuado segun el perfil de puesto requerido

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 25 20%

De acuerdo 28 22%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 28 22%

En desacuerdo 35 27%
Totalmente en desacuerdo 12 9%

Total 382 100%

Nota. La tabla muestra las respuestas del personal si el municipio cuenta con personal de acuerdo

con el perfil de puesto requerido.

Tabla 15

Jerarquizacion de puestos en las areas departamentales

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 54 42%

De acuerdo 39 30%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 22 17%

En desacuerdo 11 9%
Totalmente en desacuerdo 2 2%

Total 382 100%

Nota. La tabla muestra si los empleados tienen claro la jerarquizacidn en las areas departamentales



Tabla 16

Verificacion de desarrollo de actividades diarias
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Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 26 20%

Casi Siempre 37 29%
Ocasionalmente 49 38%

Casi nunca 16 13%
Nunca 0 0%

Total 128 100%

Nota. La tabla muestra si en el municipio los directivos realizan verificacion de las labores

diarias de los empleados

Tabla 17

Comunicacién entre areas para el desarrollo de actividades

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 26 19%

De acuerdo 31 24%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 25 21%

En desacuerdo 45 36%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 128 100%

Nota. La tabla muestra si el municipio del canton Ventanas consta de una comunicacion asertiva

entre areas



Tabla 18

Rapidez para resolucion de problemas
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Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 54 41%

Casi Siempre 25 19%
Ocasionalmente 30 23%

Casi nunca 14 11%
Nunca 8 6%

Total 128 100%

Nota. La tabla muestra si los empleados toman acciones rapidez en la presentacion de un

problema

Anexo 3. Encuesta a los ciudadanos que usan el servicio del municipio

Tabla 19

Realizacion de tramites del municipio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy facil 29 8%

Fécil 66 17%
Regular 114 31%

Dificil 128 34%

Muy dificil 41 10%

Total 382 100%

Nota. La tabla muestra indice de facilidad para realizar todo tipo de tramites en el municipio.
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Tabla 20

Pérdida de documentacion de los usuarios del municipio del cantdén Ventanas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 29 8%

Casi Siempre 127 33%
Ocasionalmente 113 30%

Casi nunca 78 20%
Nunca 35 9%

Total 382 100%

Nota. La tabla brinda informacion de frecuencia de pérdida de documentacion de usuarios

Tabla 21

Presencia de obstaculo en el proceso de tramites en el Municipio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 32 8%

Casi Siempre 116 30%
Ocasionalmente 127 33%

Casi nunca 78 20%
Nunca 29 9%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior menciona con que cantidad hay obstaculos se le presentan a los usuarios

para realizar tramites.



Tabla 22

Tiempo de espera para realizar un tramite
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Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy corto 30 8%

Corto 51 13%

Ni largo, ni corto 81 21%

Largo 126 33%

Muy Largo 94 25%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior valores de tiempo que deben esperar los usuarios para realizar un tramite.

Tabla 23

Predisposicion de funcionarios para resolver inquietudes de tramitacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 35 9%

De acuerdo 81 21%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 113 30%

En desacuerdo 144 38%
Totalmente en desacuerdo 9 2%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior muestra si los usuarios consideran que los funcionarios estan predispuestos

a brindar ayuda.



Tabla 24

Rapidez para procesar solicitudes del municipio
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Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy répido 29 8%

Rapido 46 12%

Ni rapido, ni lento 102 27%

lento 172 44%

Muy Lento 33 9%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior muestra la rapidez que tiene el municipio para procesar las solicitudes

Tabla 25

Relevancia de informacion de pagina web del municipio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 3%

De acuerdo 86 23%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 133 35%

En desacuerdo 148 38%
Totalmente en desacuerdo 2 1%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior si los usuarios consideran que la pagina web del municipio tiene

informacidn relevante del proceso de tramitacién
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Tabla 26

Satisfaccion al usuario en el servicio del municipio de Ventanas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 27 7%
Satisfecho 64 17%

Algo satisfecho 96 25%
Insatisfecho 153 40%
Totalmente insatisfecho 42 11%

Total 382 100%

Nota. La tabla anterior refleja que tan satisfechos se encuentran los usuarios con el servicio que

brinda el Municipio
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Anexo 4. Permiso del GAD Municipal del catén Ventanas para estudio de caso

?1[(77 I(A'Mﬁc}i‘lho a’\!“u‘
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O o davvin v
PRI »

Oficio N*'048-DGTH-GADMCV-2023
Ventanas, 05 de junio de 2023

Licenciado.

Eduardo Gales Guijarro, MAE.

DECANO

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
En su despacho. -

Asunto: Permiso para estudio de caso
Srta. Madeline Michell Intriago Intriago

De mi consideracién:

En referencia a su oficio D-FAFI-UTB-00395-2024, en el cual solicita el debido permiso
para que la Srta. Madeline Michell Intriago Intriago, estudiante de la carrera de
Comercio, previo la obtencién de su titulo profesional universitario, realice su estudio de
caso con el tema tentativo: “GESTION ADMINISTRATIVA DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON VENTANAS
PERIODO 2023"

Ante lo expuesto; le informamos que la Direccion de Gestion de Talento Humano, previa
autorizacién de la maxima autoridad, le concede lo solicitado, para que realice su estudio
con el tema tentativo: GESTION ADMINISTRATIVA DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON VENTANAS PERIODO 2023”,
mismas que estaran bajo la supervisién del Ing. Cristhian Freire Alban — Director de
Gestion Administrativa.

Particular que informo a usted para los fines pertinentes

Atentamente;

L0$ RIOS

(BIRECTORA oEGESTION“DEL TALENTO HUMANO (E)

@ ; [0 it
) mggﬂiﬁ\:m

C.c.: Ing. Cristhian Freire Alban A 2 T
Director de Gestién Administrativa @ RE CI BI D 0
UNW[RSH)AD TECNICA DE BABAHOYO
ECRETARIA FAFI
0\-_Ob~1u A1} .
FECHA! ™ “"HORA

9

CALLE 9 DE OCTUBRE Y
10 DE AGOSTO

X alcaldia@ventanas.gob.ec 0981388002
VENTANAS - LOS RI0S carloscarrielabad@ventanas.gob.ec

Agrienoe& Ventanws aﬂ pr qrese



Anexo 5. Registro unico del contribuyente del Municipio del canton Ventanas

Certificado

Reg|stro Unico de Gontribluyentes

Razon Social Numero RUC
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO 126000081 0001
MUNICIPAL DEL CANTON VENTANAS

Representante legal
« CARRIEL ABAD CARLOS AGAPITO

Estado Régimen

ACTIVO GENERAL

Fecha de registro Fecha de actualizacién Inicio de actividades
28/11/1997 06/06/2023 10/11/1952

Fecha de constitucién Reinicio de actividades Cese de actividades
10/11/1952 No registra No registra

Jurisdiccion Obligado a llevar contabilidad
ZONA 5/LOS RIOS / VENTANAS SI

Tipo Agente de retencién Contribuyente especial
SOCIEDADES S| SI

Domicilio tributario ’

Ubicacién geografica

Provincia: LOS RIOS Cantén: VENTANAS Parroquia: VENTANAS

Direccion

Calle: AVENIDA SEMINARIO Numero: S/N Interseccién: MALECON Y 10 DE AGOSTO
Referencia: CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS

Medios de contacto
Teléfono trabajo: 052973483

Actividades econémicas

+E36000101 - ACTIVIDADES DE CAPTACION DE AGUA DE: RIOS, LAGOS, POZOS, LLUVIA
ETCETERA; PURIFICACION DE AGUA PARA SU DISTRIBUCION; TRATAMIENTO DE AGUA PARA

CAMIONES (TANQUEROS) U OTROS MEDIOS, A USUARIOS RESIDENCIALES, COMERCIALES:
INDUSTRIALES Y DE OTRO TIPO.

+ L68200202 - ACTIVIDADES DE ALQUILER DE BIENES INMUEBLES A CAMBIO DE UNA RETRIBUCION
O POR CONTRATO (LOCALES COMERCIALES).

+ 084110101 - DESEMPENO DE LAS FUNCIONES EJECUTIVAS Y LEGISLATIVAS DE LOS ORGANOS Y
ORGANISMOS CENTRALES, REGIONALES Y LOCALES.

+ 084121401 - ADMINISTRACION PUBLICA DE PROGRAMAS DESTINADOS A PROMOVER EL
BIENESTAR PERSONAL EN MEDIO AMBIENTE; ADMINISTRACION DE POLITICAS DE
INVESTIGACION Y DESARROLLO ADOPTADAS EN ESTE AMBITO Y DE LOs FONDOS
CORRESPONDIENTES, ADMINISTRACION DE PROGRAMAS DE PROTECCION DEL MEDIO
AMBIENTE

- 084129201 - ACTIVIDADES DE ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE RECOLECCION Y
ELIMINACION DE DESPERDICIOS.

+ §96090705 - ACTIVIDADES DE SERVICIOS DIVERSOS.

www.sii.yob.ec
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Anexo 6. Certificado Antiplagio

-

[ CERTIFICADO DE ANALISIS
C  magister

Ll

Intriago Final 4 docx

Nombre del documento: Intriago Final 4 docx.docx
ID del documento: 19db0b05bb7832c017167a7e1fd289e62b 67457
Tamaiio del documento original: 2,03 MB

6%

Textos sospechosos

Ubicacién de las similitudes en el documento:

| ll |

Fuentes principales detectadas

N°

-
T
: 6
3 20

B ®

Descripciones

Documento de otro usuario #dcdd2s
® El documento proviene de otro grupo

dspace.utb.edu.ec
http://dspace.uth.edu.ec/bitstream/49000/1 0567 /4/E-UTB-FAFI-ING.COM-000693. pdf.txt

2 fuentes similares

estudiocasosoquendo.docx | estudiocasosoquendo
W El documento proviene de migrupo

2fuentes similares
dspace.utb.edu.ec

http://dspace.uth.edu.ec/bitstream/49000/1 0766/3/E-UTB-FAFI-ICA-0005 14 pdf.txt
15 fuentes similares

Documento de otro usuario #06bf18
® El documento proviene de otro grupo

Depositante: FRANKLIN MORALES REYNA
Fecha de depésito: 30/7/2024
Tipo de carga: interface

fecha de fin de analisis: 30/7/2024
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O 6% Similitudes
< 1% similitudes entre comillas

2% entre las fuentes mencionadas
&y < 1% Idiomas no reconocidos
%} 0% Textos potencialmente generados por la IA

Numero de palabras: 9630
Numero de caracteres: 65.582

I

Ubicaci Datos adicionales

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

"l (D Palabras idénticas: < 1% (97 palabras)

(D Palabras idénticas: < 1% (46 palabras)
{0 Palabras idénticas: < 1% (42 palabras)

(D Palabras idénticas: < 1% (45 palabras)

| (D Palabras idénticas: < 1% (41 palabras)



