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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd en la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba, con el objeto de optimizar los recursos humanos,
econodmicos y tecnoldgicos de la empresa, y por ende lograr una mejora continua de los

procesos administrativos que se llevan a cabo en la empresa.

Es importante considerar que en un mundo globalizado y modernizado, el elemento que
marca la diferencia dentro de las organizaciones, asi como su competitividad, lo
constituyen las herramientas de gestion aplicadas en la estructura organizacional, que
permita el manejo y control de los recursos y la sobrevivencia y recuperacion de las
empresas, lo que ha llevado a muchas de éstas a aplicar el Modelo de Gestion
Administrativa para poder competir frente a los cambios y tecnologia que se van
presentando, la aplicacion de estos nuevos sistemas de gestion a los procesos
administrativos permite la sistematizacién en la ejecucion de los mismos con el fin de

aumentar la calidad, obteniéndose una mayor eficacia en el servicio prestado.

Es por ello que el presente trabajo se orientd al desarrollo de un Modelo de Gestion
Administrativa para lo cual se puso en préctica una investigacion descriptiva y
explicativa; con un disefio de campo y documental, ademas se aplicé como técnicas de
investigacion la entrevista al gerente y el uso de cuestionarios tanto a los empleados y
clientes de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba. Una vez que se
realizd la investigacion se encontr6 que existe la necesidad de implementar un conjunto
de acciones y estrategias orientadas al logro de los objetivos empresariales, mediante el
cumplimiento y la Optima aplicacion del proceso administrativo en otras palabras

planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

En cuanto a la gestion administrativa se aplica para generar un cambio, pues su
desarrollo consiste en ofrecer lineamientos para un direccionamiento estratégico a través
de una declaracién de la mision, visidn, objetivos, valores y politicas corporativas,
también la creacion de un manual de funciones de organizacion para los cargos
involucrados en la microempresa y la elaboracion de una serie de formatos como

herramientas de control para los distintos procesos que se llevan a cabo en el negocio.

xii
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ABSTRACT

The research was done in EP PETROECUADOR Riobamba gas station, in order to
optimize the human, financial and technological resources of the company, and thus
achieve continuous improvement of administrative processes carried out in the
company.

It is important to consider that in a globalized and modernized world, the element that
makes the difference inside organizations and their competitiveness, are the
management tools applied in the organizational structure, these tools enable the
management and control of resources and the survival and recovery of companies this
has led to many of these companies to implement the Administrative Management
Model to compete against changes and technology that they are presenting, the
application of these new management systems inside administrative processes allows
systematizing the execution thereof in order to increase the quality, obtaining greater

efficiency in the service.

That’s why this research is aimed at developing a Model Administrative Management
for which implemented a descriptive and explanatory research; with a field design and
documentation, also we apply the interview as a research technique, interviews directed
to the manager of the company, also we use the questionnaire as a research technique;
questionnaires completed by employees and customers of EP PETROECUADOR
Riobamba gas station. Once the research was done found that there is a need to
implement a series of actions and strategies aimed at achieving business goals through
compliance and optimal implementation of the administrative process in other words
plan, organize, direct, coordinate and control,

In terms of administrative management is applied to generate a change, because its
development is to provide guidelines for a strategic direction through a mission
statement, vision, objectives, values and corporate policies, also the creation of
organizational functional manual for the positions involved inside the microenterprise
and the elaboration of a number of formats as a control tool for the various processes
taking place in the business.
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INTRODUCCION

Los negocios y empresas han contemplado la importancia de administrar y gestionar las
acciones para dirigir, ordenar, disponer, organizar, controlar y planificar a fin de
garantizar el éxito de los procedimientos administrativos. Las empresas frente a un
entorno cada vez mas cambiante y globalizado tratan de establecer una estructura
organizacional con un sistema de actividades optimizando los recursos disponibles para
la consecucién de los objetivos empresariales. Entendiéndose éstos como la unién de
los recursos humanos, econdmicos y tecnoldgicos que seguramente serdn considerados
de gran utilidad al momento de enfrentarse competitivamente a un mercado dinamico y

en constante cambio.

La aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa permitird mejorar la calidad y el
precio del producto asi como la excelencia en el servicio, esto no seria posible sin la
intervencion de la alta gerencia la misma que estara enfocada en reorientar sus acciones
y procesos hacia una gestion efectiva. EIl nuevo concepto de gestion administrativa
centra su atencion en las actividades y procesos de mejoramiento continuo de las
diferentes areas de la empresa, debido a la competencia exagerada, en el sector de las
estaciones de servicio, que comercializan derivados de petréleo en general, es el caso de
la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba que en los Gltimos afios se ha
visto amenazada por eso se ha determinado la necesidad de disefiar un Modelo de
Gestion Empresarial que le ayude a incrementar sus ventas, competir y posicionarse en

el mercado.

El presente modelo busca organizar las actividades y procesos administrativos de la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba mediante la integracion y
participacion activa para alcanzar la optimizacion de los recursos humanos, econémicos
y tecnoldgicos dando como resultados claves un mejor rendimiento y buen desempefio
laboral, aumento en la productividad, crecimiento de las ventas, satisfaccion y
fidelizacion del cliente, la sistematizacién cuya finalidad ayuda a mejorar la calidad del

personal, entre otros.
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En definitiva un modelo o sistema administrativo bien estructurado idealiza una
concepcion y nuevas formas para trabajar, el papel de la gerencia es liderar los cambios
convirtiéndose en un visionario para crear un plan de accién es la persona que se
encargara de conducir a todo su equipo de trabajo para cumplir un solo propdsito que es
la calidad en el servicio, si al llegar el cliente es bien recibido y atendido, al ofrecer un
producto (combustible) con la cantidad y precio justo para lo cual se hace necesario los
cuatro elementos que estan relacionados con la gestiobn administrativa como:

planeacion, organizacion, ejecucion y control que ayudaran a mejorar la administracion.

El desarrollo de la presente propuesta se realizé en cinco capitulos distribuidos de la

siguiente manera:

En el primer capitulo, se desarrolla el marco teérico, dentro del cual se hace énfasis a la
empresa, mision, vision, objetivos, politicas y estructura organica, la fundamentacion
teodrica del trabajo de investigacion sobre las organizaciones, proceso administrativo,

manejo y control de los recursos, modelo de gestion administrativa.

En el segundo capitulo, se desarrolla el marco metodoldgico donde se establecen los
métodos, técnicas e instrumentos de investigacion que se aplican en el trabajo de
investigacion, el disefio de la investigacion, determina el tipo de investigacion, la

poblacion y la muestra que se utilizan para la recoleccion de datos.

En el tercer capitulo, se desarrolla la propuesta presentada para el trabajo de
investigacion, con el propésito de lograr la mejora continua de los procesos
administrativos y optimizar los recursos humanos, economicos y tecnoldgicos de la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

En el cuarto capitulo, se presenta el desarrollo de las técnicas establecidas para el
procesamiento, tabulacion, analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en las

encuestas aplicadas a los empleados y clientes de la empresa objeto del presente estudio.

En el quinto capitulo, se presentan las conclusiones y recomendaciones como resultado
del andlisis y representaciones estadisticas, las mismas que permiten llevar a cabo la

presente propuesta.
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CAPITULO I.
1. MARCO TEORICO
1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion, se ha tomado como referencia
el material bibliografico existente en otras universidades a nivel nacional, que cuentan
con facultades o carreras afines como: Universidad Central del Ecuador y Universidad
de las Fuerzas Armadas, que han servido como aporte de los antecedentes investigativos
realizados y que se han tomado para el enfoque teorico del tema, que determina los

objetivos expuestos en el desarrollo y contenido del presente estudio.

a) Medina, Jenny (UCE - 2012) cuyo tema de tesis es “MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVA PARA EL GOBIERNO DE LA PARROQUIA DE YARUQUI,
CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA”

El cual tiene como objetivo proporcionar una detallada interpretacion de las técnicas y

herramientas necesarias para lograr una buena gestion administrativa.

b) Monge, Viviana (ESPE - 2009) la tesis titulada “DISENO DE UN MODELO DE
GESTION ADMINISTRATIVA DE LAS ECUELAS DE CONDUCCION EN LA
CIUDAD DE LATACUNGA”

Tiene como objetivo dar un servicio de capacitacion en conduccion de vehiculos y
satisfacer las necesidades del cliente, concienciar a los conductores para que se
conviertan en formadores de una cultura de conduccién que contribuyan al

mejoramiento de la seguridad vial y asi evitar accidentes de transito.

El andlisis de estos trabajos de investigacion, conforman un valioso aporte para este
estudio, porque todos abordan la organizacion y su proceso administrativo desde la
oOptica de la pequefia empresa como problemas y necesidades presentes y manifestadas

en las organizaciones.



Los antecedentes investigativos expuestos anteriormente sirvieron de base para aplicar
un Modelo de Gestion Administrativa como una herramienta de gestion para la Estacion
de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba, siendo un tema nuevo, creativo,
ingenioso y original considerando que el mismo no ha sido aplicado en la empresa lo

que desperto el interés e iniciativa para ponerlo en préctica.

De tal manera que estos estudios previos, conforman un valioso aporte informativo,
objetivo y confiable sobre necesidades y analisis en la gestion administrativa que debe

Ilevar toda empresa.

1.2 FUNDAMENTACION CIENTIFICA

1.2.1 Fundamentacion Filosofica

La administracion desde la antigiedad ha recibido gran influencia de la filosofia asi los
principales aportes de los filésofos a la administracion tenemos a Socrates quien en su
discurso con Nicémaco da su punto de vista acerca de la administracion como la

habilidad personal separada del conocimiento técnico y de la experiencia.

A Platon le preocupd profundamente los problemas politicos y sociales inherentes al

desarrollo social y cultural del pueblo griego.

Aristételes estudio la organizacion del estado y distingue tres formas de administracion
publica (monarquia o gobierno de una persona que puede redundar en tirania,
aristocracia o gobierno de élite que puede degenerar en oligarquia y democracia o

gobierno del pueblo que puede convertirse en anarquia).

Para Francis Bacon quien se anticipo al principio conocido en administracion como

principio de la prevalencia de lo principal sobre lo accesorio.

René Descartes quien fue el creador de las coordenadas cartesianas, dio un impulso
valioso a las matematicas y a la geometria de la época, el aporte filoséfico principal es

el discurso del método.



Tomas Hobbes desarrollo la teoria del origen contractualita del estado segin la cual el
hombre primitivo que vivia en el estado salvaje pasé lentamente a la vida social

mediante un pacto entre todos.

La teoria que desarrollo Jean — Jacques Rousseau es la del contrato social donde el

estado surge de un acuerdo de voluntades.

Karl Marx y Fredrich Engels propusieron una teoria del origen econémico del Estado el
surgimiento del poder politico y del Estado, no es mas que el fruto de la dominacién
econdmica del hombre por el hombre. El Estado se convierte en un orden coercitivo

impuesto por una clase social explotadora.

La filosofia da sentido a los conocimientos, orienta y determina los fundamentos
cientificos de la administracién. Los conocimientos y las acciones del hombre deben
orientarse al perfeccionamiento de la sociedad, los conocimientos dependen de la
orientacion filosofica que se les dé para interpretar la teoria de la administracion es
conocer las guias filosdficas que la orientan.

La administracion estudia la forma en que las organizaciones humanas alcanzan sus

objetivos.

Existen 3 elementos importantes en las bases filosoficas de la administracion que son:
e Las organizaciones humanas
e Los objetivos y las necesidades de las personas

e Laproductividad

1.2.2 Fundamentacion Epistemoldgica

La epistemologia de la ciencia administrativa es el saber del conocimiento
administrativo en los niveles descriptivos se define el ser. El estudio de la
administracion como ciencia surge a partir de la Revolucién Industrial la consideracién
de (Needham, 1977) “Solo la burguesia podia tender un puente entre el trabajo
intelectual y el manual necesario para el avance de la ciencia moderna” de que se
establece la realidad en su objeto de estudio, la organizacion unitaria del fraccionado
proceso productivo de tipo industrial de bienes y servicios por medio de la coordinacion

de recursos humanos, materiales y financieros”.
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Toda ciencia basa su estudio en el método cientifico, los estudios realizados por Taylor
en los primeros afios del siglo XX 1912 manifiesta que existe cuatro principios de la
administracion cientifica empezando por el acopio del conocimiento empirico que
tienen los artesanos, habilidades y aptitudes (Taylor, 1988) la seleccion cientifica y
superacion de ellos en tercer lugar acostumbrarlos a la ciencia en los tiempos y
movimientos y finalmente la division del trabajo manual y reflexiva es la percepcion

realizada por los administrativos a las labores rutinarias realizadas por los trabajadores.

Para (Fayol, 1916) nos explica el primer modelo del universo administrativo, sostiene
que la funcién administrativa tiene su Unica manifestacion a través de los miembros de
la organizacion, esta funcion opera solo para los trabajadores, apoyandose en principios,
leyes y reglas. Identifica 14 principios de la administracion empezando por el principio
basico de la division del trabajo seguido por la autoridad, disciplina, unidad de mando,
direccion subordinacion, orden, equidad, estabilidad.

Constituye una identificacion del objeto propio de la ciencia administrativa y toma dos
vias la instrumental que predomina en los medios universitarios y organizacionales es la
que busca la eficiencia y utilidad de las organizaciones y la de reflexion epistemolodgica

que intenta construir la ciencia de la administracion a partir de su objeto epistemolégico.

1.2.3 Fundamentacién Pedagdgica

El presente trabajo investigativo se establece en los fundamentos pedagogicos
necesarios para la elaboracion de una propuesta aplicable en la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba, y la adaptacién que debe implementar un Modelo de
Gestion Administrativa que permita optimizar los recursos humanos, econémicos y
tecnoldgicos de la empresa, en otras palabras el modelo de gestion a ser aplicado o de
toma de decisiones dentro de la organizacién contiene los siguientes elementos

inherentes a la actividad empresarial y su identidad:

o Expresa un estilo de gerencia
e Expresa jerarquias

e Incluye razon e intuicion, lo formal y lo informal



En la pequefia y mediana empresa, es en donde se hace mucho més necesario la
adopcion de una gestion administrativa audaz, porque en este tipo de empresas el factor
adaptabilidad es esencial para su supervivencia. En la actualidad las empresas encaran
una serie de nuevos retos y desafios: cambio tecnoldgico acelerado, mercados cada vez
mas globales, ambiente altamente competitivo, exigentes normas de control y calidad
ademas de las regulaciones ambientales.

Mediante la aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa, se pretende crear una
gestion integral que comprenda el aprendizaje organizacional, la gestion del
conocimiento, valores corporativos, cultura organizacional, que abarque las diferentes
areas funcionales de la empresa con el fin de lograr una ventaja competitiva, al mismo

tiempo ofrecer un mejor servicio a los clientes actuales y potenciales.

En consecuencia, el presente estudio responde a una necesidad real y manifiesta, sino
también porque beneficia a la empresa en su totalidad al mejorarle su gestién
administrativa; involucra el trabajo en equipo y sera de utilidad para el personal

administrativo y gerencial porque vera reflejada su labor para optimizar un proceso.

1.2.4 Fundamentacion Legal

De acuerdo a la actividad econdmica principal de la Estacién de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba, como primer paso es el Registro Unico de
Contribuyentes RUC, ademas la empresa tiene que cumplir con varios requisitos
impuestos en la normativa vigente para poder operar y prestar sus servicios a la

sociedad.

La Estacién de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba debe regirse a las siguientes

leyes:

e Constitucion Politica del Estado

e Leyde Gestion Ambiental

e Leyde Hidrocarburos

e Ley parala Prevencion y Control de la Contaminacion Ambiental

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2



e Norma ISO 19011. Auditoria de los Sistemas de Gestion de la Calidad y/o
Ambiental

¢ Norma NFPA 30. Cadigo de manejo de combustibles liquidos inflamables

e Reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores y mejoramiento del medio
ambiente de trabajo

e Reglamentos como: prevencion de incendios, prevencion y control de la
contaminacion del suelo, para el manejo de los desechos solidos, entre otros

e Ordenanzas Municipales

e Factibilidad, permiso de operacion y registro en la Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifero ARCH

El establecimiento se dedica a la comercializacion y venta de combustibles al parque
automotor de Riobamba, actividad que se halla regulada, calificada y autorizada por el
Ministerio de Recursos Naturales No Renovables, cuenta con un contrato de
abastecimiento y distribucion de combustibles con la empresa estatal EP
PETROECUADOR quien se somete a controles de calidad, cantidad, seguridad
industrial y ambiental por parte de las autoridades competentes y de la propia

comercializadora.

La Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba debe cumplir estrictamente
con las disposiciones legales de seguridad, higiene industrial y control medioambiental
vigentes en el pais, asi como las normas, estandares y codigos internacionales
comUnmente aceptados en la industria hidrocarburifera, propendiendo siempre a la
innovacion tecnoldgica o a la sustitucion de productos y/o tecnologia obsoletas.

1.2.5 Fundamentacion Axiol6gica

El presente trabajo de investigacion esta influido por los valores de caracter positivo,
pues, el investigador parte involucrada en el contexto y sujeto de investigacion,
contribuird en este proceso, el mismo que no se conformara con conocer a través del uso
y manejo de herramientas y técnicas de investigacién para la recoleccién de datos como:
observacién, visitas periodicas a la empresa, entrevistas, encuestas, fotografias, videos,
apuntes importantes, etc., sino que, asumira el rol de participante quien toma el control

de la situacion para analizar el entorno con el compromiso de aportar a un cambio de



coémo se lleva actualmente las operaciones y demas tareas como actividades dentro de la
estructura organizacional tomando en cuenta el contexto socio/cultural en el que se
desarrolla el problema a partir del cual se toma la iniciativa del tema de investigacion
respetando los valores éticos, morales, religiosos y politicos de todos los que conforman
la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

De acuerdo a los términos descritos anteriormente se tomo como referencia ciertos
juicios valorativos para el buen desempefio de las tareas asignadas al personal al
momento de ingresar a la empresa que incluyen un conjunto de normas morales las
mismas que son evaluadas durante su permanencia en el lugar de trabajo siendo la
honestidad, buena conducta, lealtad, buen compafiero de trabajo, optimista, con actitud
de servicio, buena presencia, una persona ordenada, respetuosa, honrada, responsable,
puntual, con deseo de superacién, etc. En resumen:

Gréafico N° 1.1 Normas Morales
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Fuente: Proceso Investigacion
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

1.3 FUNDAMENTACION TEORICA
Modelo segun (Koontz, Weirich , & Cannice, 2012) es la abstraccion de los sucesos que
rodean un proceso, una actividad o un problema. Aislan una entidad de su entorno de tal

manera que puede examinarse sin el ruido o perturbacion de otras influencias del medio.



Para (Editorial Océano , 1994) modelo es una teoria que comprende varios elementos
que estan relacionados entre si para dar forma o estructurar un plan, técnica o norma que

se da para el logro de un objetivo.

Modelo es el conjunto de fases, pasos y procedimientos aplicados en una organizacion

para el cumplimiento de los objetivos, de la misién y vision institucional.

Las caracteristicas que deben cumplir los modelos son:

e Que represente un fendmeno economico real, es decir que exista un fenomeno el
mismo puede ser interno o externo afectando positiva o negativamente que perturbe a
una organizacion.

¢ Que la representacion sea simplificada, es decir que esté sistematizado y sea de facil
comprension y aplicacion para una organizacion.

¢ Que se haga en términos cualitativos y cuantitativos, es decir que puede representar

valores absolutos o formas cualitativos que refleje lo que es la organizacion.

Se debe clarificar que debemos de entender por Gestion Administrativa. Segun el
Diccionario de la Lengua Espafiola (Real Academia Esparfiola, 2001) gestion, se define
como ‘“‘acciébn o efecto de gestionar” y a su vez gestionar, es “hacer diligencias
conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera”. Pero cabe mencionar

que este diccionario trata como sinénimo “administrar”.

(Restrepo Gonzalez, 2000) nos dice que “En términos generales los conceptos de
administracion, gerencia y gestion, son sindnimos a pesar de los grandes esfuerzos y
discusiones por diferenciarlos”. “En los libros clasicos se toman como sinénimos

administracion y gerencia”.

En este sentido, en relacion a la gestion (Amaya de Ochoa, 1999) nos dice es “Una
funcién institucional global e integradora de todas las fuerzas que conforman una
organizacion, articuladas y correlacionadas para el logro de un propésito compartido, o

de un objeto comun”.



La palabra gestion, y sus sinénimos direccion, gobierno y administracion puede
definirse como el proceso que logra que las actividades dentro de un sistema dado
puedan realizarse con eficiencia y eficacia involucrando un equipo determinado de
trabajadores de alli la sintonia que tiene esta expresion con la direccién, ya que denota

guiar, encaminar hacia un determinado objetivo (Mauri , 2005) .

Y haciendo énfasis en el grado, la grafica que se muestra a continuacion ayuda a

establecer las caracteristicas que una y otra tienen (Macrointegracion: SOA, 2008):

Gréfico N° 1.2 Concepto de Gestionar

GESTIONAR <

Fuente: Macrointegracion: SOA, 2008

Esto nos ayudara a identificar la dimension de la actividad de gestionar, que implica, no
solamente la realizacion de las etapas del proceso administrativo, ni la correcta
utilizacion de los recursos, sino también, la utilizacion de las estrategias, herramientas y

técnicas necesarias para lograr los objetivos organizacionales.

Segun (KOONTZ & CANNICCE, 2008) dice que un Modelo es “la abstraccion de los
sucesos que rodean un proceso, una actividad o un problema. Aislan una entidad de su
entorno de tal manera que pueda examinarse sin el ruido o perturbaciones de otras

influencias del medio circulante”.

Segun el aporte de la autora (Arguello Erazo, 2013) resume el tema de investigacion de

acuerdo al siguiente gréafico:



Gréfico N° 1.3 Resumen Tema de Investigacion
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Fuente: Proceso Investigacion

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
Un modelo de gestion es una forma sistematica y ordenada para la toma de decisiones
de una organizacién determinado de otra forma es un estilo de gerencia. Cuando se
define el modelo de gestidn se define las decisiones a ser tomadas, como se las toma,

quién y cuando toma estas decisiones.

» Modelo de Gestion: Esquema o marco de referencia, guia, estructura para llevar a
cabo las acciones con el efecto de gestionar y administrar un negocio, empresa, 0
cualquier tipo de actividad a través del cual se pretende alcanzar sus objetivos.

» Modelo de Gestion Administrativa: Es el esquema donde se utiliza acciones o
medios que se emplean para conseguir los objetivos y que sirven como soporte
administrativo a los procesos o actividades empresariales.

» Recursos: Es una fuente, aspecto o suministro que genera utilidad o beneficio.
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» Recursos Humanos: Se lo conoce también como Talento Humano, se refiere al
potencial o conjunto de personas y/o trabajadores que aportan con su esfuerzo y
capacidad intelectual o fisica destinados al cumplimiento de una tarea o funcion
especifica que forman parte de una empresa.

» Recursos Econdmicos: Son todos aquellos medios materiales o inmateriales que
permiten satisfacer ciertas necesidades del proceso productivo o la actividad
empresarial.

» Recursos Tecnoldgicos: Se trata de un medio que se vale de la tecnologia para
cumplir con su propoésito, como seria el aprovechamiento préctico del conocimiento
cientifico, puede ser tangible e intangible podemos mencionar una computadora,
impresora, un sistema, una aplicacién virtual, etc.

» Empresa: Es el ente o unidad econémico-social, organizacién o entidad que realiza
una actividad compuesta por recursos humanos, materiales, econémicos y tecnoldgicos
con el objeto de obtener beneficios o una utilidad mediante la participacion en el
mercado de bienes y servicios.

» Comepetitividad: Se lo puede definir como la capacidad de aprovechar al maximo
los recursos disponibles mediante la fijacion de un precio comodo y accesible para una
mayor satisfaccion del cliente o consumidor. La competitividad se mide por la calidad
del producto, prestacion del servicio y del nivel de precios.

» Productividad: Término que permite describir la capacidad o el nivel de produccién
por unidad de trabajo, hora hombre/hora maquina. También se lo relaciona a lo que se
ha producido y a los elementos, medios que han sido empleados para conseguirlo.

» Cliente: Hace mencion a la persona que tiene acceso a un determinado producto o
servicio a partir de un pago ya sea en efectivo, crédito o cualquier otro objeto de valor.
» Mercado: Conjunto de organizaciones o individuos con necesidades o deseos que
tienen la capacidad o la voluntad de comprar bienes o servicios, asi como realizar
actividades de intercambio o cualquier tipo de transaccion para satisfacer sus
necesidades.

» Ganancia/Utilidad: Término que hace referencia a la obtencion de riqueza o
cualquier otro beneficio producto de una transaccion, proceso econdmico o actividad

empresarial.
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1.3.1 Organizaciones

Las organizaciones son entidades sociales compuestas por dos 0 mas individuos que
unen esfuerzos con la finalidad de cumplir metas y objetivos en beneficio de todos sus
colaboradores. Sin embargo en el contexto y campo empresarial es importante tener
una idea acerca de este término considerada ya sea como una entidad (organizacion con
o sin fines de lucro) o a una determinada actividad (econdmica, social, politica,

religiosa, comercial, etc.).

Se puede decir que existen varios tipos de organizaciones, cada una con sus
caracteristicas especificas y que difieren de su tamafio y actividad econémica. Ademas
las organizaciones operan en diferentes ambientes, experimentan variadas restricciones
y contingencias, pues sus acciones y estrategias difieren en los comportamientos de

cada estructura organizacional logrando resultados distintos.

En otras palabras se entiende por organizacién un ente social creado intencionalmente
para el logro de determinados objetivos mediante el trabajo humano y recursos

materiales (tecnologia, equipo, maquinaria, instalaciones fisicas).

Segiin Koontz, H. & O’Donnell C. (1975) define a la organizaciéon como “Agrupar las
actividades necesarias para alcanzar ciertos objetivos. Asignar a cada grupo un
administrador con autoridad necesaria para supervisarlo y coordinar tanto en sentido

horizontal como vertical toda la estructura de la empresa”.

Para el autor Reyes, A. (1994: 276) organizacion es: “La estructuracion de las
relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos
materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su méaxima eficiencia

dentro de los planes y objetivos sefialados™.
Stoner, J., Freeman, R., & Gilbert, D. (1996: 6) opinan que organizacioén: “Son dos

personas 0 mas que trabajan juntas, de manera estructurada, para alcanzar una meta o

una serie de metas especificas”.
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Al respecto Koontz, H., & Weihrich, H. (1998: 244) opinan: “Se piensa en organizacion
como: 1) La identificacion y clasificacion de las actividades requeridas, 2) El
agrupamiento de las actividades necesarias para lograr los objetivos, 3) La asignacion
de cada agrupamiento a un administrador con la autoridad necesaria para supervisarlo
(delegacién) y, 4) las medidas para coordinar horizontalmente y verticalmente en la

estructura organizacional”.

En definitiva organizacion es una estructura que combina el esfuerzo de los individuos o
grupos de los diferentes niveles de la organizacién, con los elementos necesarios dentro

o fuera de la organizacion para que se cumplan los objetivos planificados.

1.3.2 Proceso Administrativo

1.3.2.1 La Administracién

Algunos autores definen el término administracion como:

- El término administracion consiste en el proceso de planear, organizar, dirigir y
controlar todos los recursos dentro de una organizacion, el buen uso de estos recursos y
las actividades de trabajo conlleva al éxito empresarial por ende al logro de los

objetivos 0 metas de manera eficiente y eficaz.

- Aunque no hay una definicion universalmente aceptada de lo que es la administracion,
se puede decir que ella es un proceso en el cual se desarrollan actividades de
Planeacién, Organizacion, Direccion y Control de todos los recursos de una empresa

para lograr objetivos previamente establecidos.

Algunos autores definen la administracién como un arte, otros como una ciencia y otros

dicen que es en parte arte y en parte una ciencia.

En definitiva “LAS ORGANIZACIONES” son el objeto sobre el cual se ejerce “LA
ADMINISTRACION”.
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1.3.2.2 Algunos planteamientos del pensamiento administrativo
1.3.2.2.1 Teorias Administrativas

Taylor: considerado como el padre de la administracion cientifica.
Aplica el método cientifico para mejorar los métodos de produccion.

Su teoria se basaba en el concepto del hombre econémico.

Fayol: padre de la administracion clasica y la teoria administrativa moderna.
Determina funciones administrativas, técnicas, financieras, comerciales, contables, etc.
Para aclarar lo que son las funciones administrativas, Fayol define el acto de administrar

como: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Propone 14 principios generales de la administracion:

1. Division del trabajo: consiste en la especializacion de las tareas.

2. Autoridad y responsabilidad: la primera es el derecho de dar drdenes, la otra es una
consecuencia natural de la primera. Ambas deben estar equilibradas.

3. Disciplina: depende de la obediencia a los acuerdos establecidos.

4. Unidad de mando: cada empleado debe recibir 6rdenes de s6lo un superior.

5. Unidad de direccién: una cabeza y un plan para cada grupo de actividades que
tengan un mismo objetivo.

6. Subordinacion de los intereses individuales a los intereses generales

7. Remuneracion del personal: debe haber una justa y garantizada retribucion para los
empleados y para la organizacion.

8. Centralizacion: se refiere a la concentracion de la autoridad en la alta jerarquia de la
organizacion.

9. Jerarquia o cadena escalar: es la linea de autoridad que va del escalon mas alto al
mas bajo.

10. Orden: un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

11. Equidad: amabilidad y justicia para alcanzar la lealtad del personal.

12. Estabilidad del personal: la rotacion tiene un impacto negativo sobre la eficiencia
de la organizacion.

13. Iniciativa: la capacidad de visualizar un plan y de asegurar su éxito.

14. Espiritu de grupo: la armonia y la unién entre las personas constituyen grandes

fuerzas para la organizacion.
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McGregor: teoria X teoria Y

Teoria X: al empleado ordinario le desagrada el trabajo, es perezoso, tiene poca
ambicioén y debe ser dirigido, obligado o amenazado con castigos para que dé un buen
rendimiento.

Teoria Y: la persona puede disfrutar del trabajo, adherirse a los objetivos

organizacionales y buscar la responsabilidad.

Teoria de sistemas: un sistema es un conjunto de elementos dinamicamente

relacionados, que desarrollan una actividad para alcanzar un objetivo.

El enfoque sistémico, la empresa se ve como un sistema:
- Un sistema abierto
- Un sistema complejo (implica subsistemas)

- Un sistema dindmico
Teoria de contingencia: hay una relacién funcional entre las condiciones del ambiente

y las técnicas administrativas apropiadas para alcanzar eficazmente los objetivos de la

organizacion.
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Cuadro N° 1.1 Resumen Teorias Administrativas

ENFASIS

TEORIAS
ADMINISTRATIVAS

PRINCIPALES ENFOQUES

En las tareas

Administracion Cientifica

Racionalizacién de las tareas y
del trabajo
En el nivel operativo

En la estructura

Teoria Clasica
Teoria Neoclasica

Organizacion Formal

Principios Generales de la
Administracion

Funciones del Administrador

Teoria de la Burocracia

Organizacion Formal
Burocrética
Racionalidad
Organizacional

Teoria Estructuralista

Enfoque multiple:
Organizacién formal e informal
Analisis intraorganizacional y
analisis interorganizacional

En las personas

Teoria de las relaciones
humanas

Organizacién Informal

Motivacion, Liderazgo,
Comunicaciéon y Dinamica de
grupo.

Teoria del Comportamiento
Organizacional

Estilos de Administracion
Teoria de las Decisiones
Integracion de los objetivos
organizacionales e individuales

Teoria del Desarrollo
Organizacional

Cambio Organizacional
Planeado
Enfoque de Sistema Abierto

En el Ambiente

Teoria Estructuralista
Teoria Neoestructuralista

Analisis Intraorganizacional y
Anédlisis Ambiental
Enfoque de Sistema Abierto

Teoria Situacional

Anédlisis ambiental
(imperativo ambiental)
Enfoque de Sistema Abierto

En la Tecnologia

Teoria Situacional o
Contingencial

Administracion de la tecnologia
(imperativo tecnol6gico)

Fuente: Introduccién a la teoria general de la administracion p. 9
Elaborado por: Chiavenato, Idalberto

1.3.2.3 Etapas del Proceso Administrativo

Es importante conocer que existen fases, etapas o elementos que componen el proceso

administrativo, como se describe a continuacion:
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Graéfico N° 1.4 Etapas Proceso Administrativo

Administracion <

\

Fuente: Proceso Investigacion

Mecénica

Dinadmica

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

A

¢ Qué se quiere hacer?
Planeacion | ¢Qué se va a hacer?

Organizacion {(;Cémo se va a hacer?

Integracion de | ¢Con quién se va a hacer?

Personal ¢Con qué recursos?

Direccion

Ver gue se haga

Control { ¢ Como se ha realizado?

\

Grafico N° 1.5 Objetivos Proceso Administrativo

PLANIFICACION

I

ORGANIZACION

Decision sobre los objetivos
Definicion de planes para alcanzarlos
Programacién de actividades

I

DIRECCION

Recursos y actividades para alcanzar los
objetivos

Organos y cargos

Atribucion de autoridades y responsabilidad

I

CONTROLAR

Designacion de cargos

Comunicacion, liderazgo y motivacion de
personal

Direccion para los obietivos

Fuente: Proceso Investigacion

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

Definicion de estandares para medir el
desempefio

Corregir desviaciones y garantizar que se
realice la planeacion
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1.3.2.3.1 Planeacion
Componentes de un Plan
- Filosofia

- Valores

- Propositos (Mision)
- Visién

- Investigacion

- Premisas

- Objetivos

- Estrategias

- Politicas

- Reglas

- Procedimientos

- Programas

- Presupuestos

La Planeacion, “Se considera como la primera funcién que se realiza en la gestion
gerencial. La necesidad de planeamiento es importante para el logro de los objetivos
organizacionales y sirve para determinar los controles necesarios para el cumplimiento
de los mismos. También es la accidn de prever, de asignar los recursos necesarios para

lograr una meta y obj etivo™

La Planificacion es “Procedimiento para establecer objetivos y un curso de accion
adecuado para lograrlos. Es esencial para que las organizaciones logren 6ptimos niveles
de rendimiento, estando directamente relacionada con ella, la capacidad de una empresa

para adaptarse al cambio.

La planificacion incluye elegir y fijar las misiones y objetivos de la organizacion.
Después, determinar las politicas, proyectos, programas, procedimientos, métodos,
presupuestos, normas y estrategias necesarias para alcanzarlos, incluyendo ademas la

. . - 2
toma de decisiones al tener que escoger entre diversos cursos de accion futuros”

! Garzén, M. (2005). Planeacién Estratégica. Bogota
2Van Horne, J. (2000). Administracién Financiera. México: Programas Educativos S.A. p. 8
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Importancia de la Planificacion

e Permite encaminar y aprovechar mejor los esfuerzos y recursos
e Reduce los niveles de incertidumbre

e Permite hacer frente a las contingencias que se presenten

e Esun sistema racional para la toma de decisiones

e Se constituye en la base para el sistema de control

En las organizaciones, la planificacion es el proceso de establecer metas y elegir los
medios para alcanzar dichas metas. Sin planes los gerentes no pueden saber como
organizar su personal ni sus recursos debidamente. Quizés incluso ni siquiera tengan
una idea clara de que deben organizar, sin un plan no pueden dirigir con confianza ni
esperar que los demas le sigan. Sin un plan, los gerentes y sus seguidores no tienen
muchas posibilidades de alcanzar sus metas ni de saber cuando ni donde se desvian del

camino.

Propdsitos de la planeacion

Siendo la primera de las actividades de una administracion, reduce el impacto del
cambio, minimiza el desperdicio y la redundancia, Y, fija los estandares para facilitar el
control.  La planificacion establece un esfuerzo coordinado dando direccion y
orientando, tanto a los administradores y gerentes, como al resto de los miembros de la
organizacion. Cuando todos los interesados saben hacia donde va la organizacion y
cémo deben contribuir para alcanzar los objetivos, pueden empezar a coordinar sus

actividades, a cooperar unos con otros y a trabajar en equipo.

Segun Emery, D., Finnerty, J., & Stowe, J. (2000), los propositos de la planeacion son:

- “Disminuir el riesgo del fracaso
- Evitar los errores y asegurar el éxito de la empresa
- Administrar con eficiencia los recursos de la empresa

- Asegurar el éxito en el futuro™

% Emery, D., Finnerty, J., & Stowe, J. (2000). Fundamentos de administracion financiera. México:

Prentice Hall. p. 23
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Principios de Planificacion:
Precision: (Exactitud en el perfil de un objeto o una accién determinada).
- Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y genéricas, sino con la mayor

precision posible, porque van a regir acciones concretas.

Flexibilidad: (Facultad de poder adoptar actitudes o posiciones, con absoluta libertad).
- Todo plan debe dejar margen para los cambios que surjan, tomando en cuenta los

imprevistos y otras circunstancias especiales que se produzcan después de la revision.

Unidad de direccion:( La empresa debe tener un solo plan operativo general).
- Los planes deben ser de tal naturaleza, que pueda decirse que existe uno solo para cada
funcién, y todos los que se aplican en la empresa, deben de estar de tal modo

coordinados e integrados que, en realidad, pueda decirse que existe un solo plan general.

Consistencia: (Solidez en una estructura, en términos de coherencia y l6gica).
- Todo plan debera estar perfectamente integrado al resto de los planes, para que todos
interactlen en conjunto, logrando asi una coordinacion entre los recursos, funciones y

actividades, a fin de poder alcanzar con eficiencia los objetivos.

Rentabilidad: (Condicion previa para emprender una actividad econémica).
- Todo plan deberd lograr una relacion favorable de los beneficios que espera, con
respecto a los costos que exige, definiendo previamente estos Gltimos y el valor de los
resultados que se obtendran en la forma mas cuantitativa posible. El plan debe expresar

que los resultados deben ser superiores a los insumos 0 gastos.

Participacion: (En una empresa, la colaboracion total de todos sus componentes).
- Todo plan debera tratar de conseguir la participacion de las personas que habran de

estructurarlo, o que se vean relacionadas de alguna manera con su funcionamiento.
Elementos de la Planificacion:

Segun Munich Galindo en su libro Fundamentos de Administracion, la planeacion esta

conformada por los siguientes elementos:

20



Mision: describe la actividad o funcion basica de produccion o servicio que desarrolla la

empresa y que es la razén de su existencia, expone a lo que se dedica la empresa.

Vision: expresa las aspiraciones futuras o fundamentales de cualquier tipo de empresas

0 en otras palabras, es la proyeccion a futuro de las mismas.

Propositos: las aspiraciones cualitativas basicas en el orden moral que mueve a
emprender acciones de tipo socioeconémico y que se establecen en forma permanente o

semipermanente en un grupo social.

La investigacion: aplicada a la planeacion, consiste en la determinacion de todos los
factores que influyen en el logro de los propdsitos, asi como de los medios déptimos para

conseguirlos.

Obijetivos: los objetivos representan los resultados que la empresa espera obtener, son
fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse

transcurrido un tiempo especifico.

Estrategias: las estrategias son cursos de accion general o alternativas, que muestran la
direccién y el empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en

las condiciones més ventajosas.

Politicas: las politicas son guias para orientar la accion; son criterios, lineamientos
generales que hay que observar en la toma de decisiones, acerca de problemas que se

repiten una y otra vez dentro de una organizacion.
Programas: un esquema donde se establecen: la secuencia de actividades especificas que
habran de realizarse para alcanzar los objetivos, y el tiempo requerido para efectuar

cada una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion.

Procedimientos: establecen el orden cronologico y la secuencia de actividades que

deben seguirse en la realizacion de un trabajo repetitivo.
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Presupuestos: son programas en los que se les asignan cifras a las actividades,
refiriéndose basicamente al flujo de dinero dentro de la organizacion; implican una
estimulacion del capital, de los costos de los ingresos y de las unidades o productos,

requeridos para lograr los objetivos.

1.3.2.3.2 Organizacion

Division del trabajo

- Coordinacion

- Jerarquizacion

- Departamentalizacion

- Descripcion de funciones

“La organizacion trata de determinar qué recursos y qué actividades se requieren para
alcanzar los objetivos de la organizacion. Luego se debe disefiar la forma de combinarla
en grupo operativo, es decir, crear la estructura departamental de la empresa, la
asignacion de responsabilidades y la autoridad formal asignada a cada puesto. Podemos
decir que el resultado a que se llegue con esta funcion, es el establecimiento de una

. . 4
estructura organizativa”

Argumento que lleva a inferir que la organizacion no es otra cosa que el establecer con
toda claridad y pertinencia, los recursos y actividades que deben estar presentes en todo
proceso, cuando se quiere organizar una estructura administrativa, adecuada y acorde

con los fines y objetivos de una empresa.

Propdsitos de la Organizacion:

- Permitir la consecucion de los objetivos primordiales de la empresa lo maés
eficientemente y con un minimo esfuerzo.

- Eliminar duplicidad de trabajo.

- Establecer canales de comunicacion.

- Representar la estructura oficial de la empresa

* Chiavenato, I. (2003). Introduccién a la Teoria General de la Administracion. 2da. Edicién. México:
Editorial McGraw-Hill. p. 17
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Tipos de Organizacion:

Organizacion Formal: Es la estructura intencional en una empresa organizada
formalmente. Cuando se dice que una organizacion es formal, no hay en ello nada
inherentemente inflexible o demasiado limitante. Para que el gerente organice bien, la
estructura debe proporcionar un ambiente en el cual el desempefio individual, tanto

presente como futuro, contribuya con mas eficiencia a las metas del grupo.

Una estructura organizacional oficialmente disefiada para reflejar la jerarquia de control,

planear las relaciones interpersonales y establecer canales de comunicacion.

Organizacion Informal: La organizacién informal es cualquier actividad personal sin
un proposito consciente conjunto, aun cuando contribuya a resultados grupales. El
ejemplo de una organizacion informal son las personas que juegan ajedrez, equipo de
fatbol.

Principios de Organizacion:

En cuanto a la organizacion, el autor Robbins, S. (2009), expresa:

“Los principios fundamentales de una buena organizacion son:

a. Unidad de mando
Un subordinado s6lo deberé recibir 6rdenes de un solo jefe, cuando no se respeta este
principio se generan fugas de responsabilidad, se da la confusion y se produce una serie

de conflictos entre las personas.

b. Especializacion
Consiste en agrupar las actividades de acuerdo a su naturaleza, de tal forma que se

pueda crear la especializacion en la ejecucion de las mismas.
c. Paridad de autoridad y responsabilidad

La autoridad se delega y la responsabilidad se comparte y por ello se debe mantener un

equilibrio entre la autoridad y la responsabilidad.
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d. Equilibrio de Direccién—Control
Consiste en disefiar una estructura de tal forma que nos permita coordinar las acciones y

al mismo tiempo evaluar los resultados de la misma.

e. Definicion de puestos
Se debe definir con claridad el contenido de los puestos en relacion a los objetivos de

. 5
los mismos.”

Pasos bésicos para organizar:
1. Dividir la carga de trabajo entera en tareas que puedan ser ejecutadas, en forma logica

y coOmoda, por personas o0 grupos. Esto se conoce como la division del trabajo.

2. Combinar las tareas en forma légica y eficiente, la agrupacién de empleados y tareas

se suele conocer como la departamentalizacion.

3. Especificar quién depende de quién en la organizacion, esta vinculacion de los

departamentos produce una jerarquia de la organizacion.

4. Establecer mecanismos para integrar las actividades de los departamentos en un todo
congruente y para vigilar la eficacia de dicha integracion. Este proceso se conoce con el

nombre de coordinacion.

1.3.2.3.3 Direccion
- Toma de decisiones
- Integracion

- Comunicacién

- Supervision

En relacién al concepto de Direccion los autores Ariza, J.A., & Morales, A.C. (2004)

manifiestan:

® Robbins, S. (2009). Comportamiento Organizacional. Tercera Edicién. México: Edit. Pearson.
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“Es la capacidad de influir en las personas para que contribuyan a las metas de la
organizacion y del grupo. Implica mandar, influir y motivar a los empleados para que
realicen tareas esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para la tarea de
direccién, de hecho la direccion llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada
una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes dirigen tratando de convencer a
los demas de que se les unan para lograr el futuro que surge de los pasos de la
planificacion y la organizacion, los gerentes al establecer el ambiente adecuado, ayudan
a sus empleados a hacer su mejor esfuerzo. La direccion incluye motivacion, enfoque de

. . . . ., 9B
liderazgo, trabajo en equipo y comunicacion”

Principios de la Direccion:

1. De la armonia del objetivo o coordinaciéon de intereses (eficiencia-logro de los
objetivos generales de la empresa).

Impersonalidad de mando (la necesidad de autoridad y el ejercicio del mando).

2. De la supervision directa (apoyo y comunicacion).

3. De la via jerarquica (respeto a los canales de comunicacion, transmision de una orden
a través de los niveles jerarquicos).

4. De la resolucion del conflicto (resolver los problemas, toma de decisiones).

5. Aprovechamiento del conflicto (soluciones, visualiza nuevas estrategias y emprender

diversas alternativas).

Elementos de la Direccién:

e Ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional
e Motivacion

e Guia o conduccion de los esfuerzos de los subordinados.

e Comunicacion

e  Supervision

e Alcanzar las metas de la organizacion

® Ariza, J.A., & Morales, A.C. (2004). Direccién y Administracion Integrada. Espafia: McGraw-Hill.
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Se puede considerar que son elementos de la direccion los siguientes aspectos:
- Liderazgo: La palabra liderazgo define a una influencia que se ejerce sobre las
personas y que permite incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta por un

objetivo comun. Quién ejerce el liderazgo se conoce como lider.

El liderazgo es la funcidn que ocupa una persona que se distingue del resto y es capaz
de tomar decisiones acertadas para el grupo, equipo u organizacion que preceda,

inspirando al resto de los que participan de ese grupo a alcanzar una meta coman.

- Comunicacién: Viene de la lengua latina y procede del adjetivo “comunis”.
La palabra comunicacidon proviene del latin “comunicativo” y procede del sustantivo
“comunico” que su traduccion es participar en algo comun. Tanto el sustantivo

“comunicacion” como el verbo “comunicar” tienen su origen en la palabra “comunis”.

Se deriva del latin comunicare, cuyo significado es compartir. Se refiere a compartir
ideas, pensamientos, sentimientos, actitudes, informacion de datos. No se concibe una

sociedad en laque los miembros no se puedan comunicar de alguna manera.

- Motivacion: La motivacion esta constituida por todos los factores capaces de

provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.

La motivacion también es considerada como el impulso que conduce a una persona a
elegir y realizar una accion entre aquellas alternativas que se presentan en una
determinada situacion. En efecto, la motivacion esta relacionada con el impulso, porque
éste provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la
empresa, por ejemplo, y empuja al individuo a la basqueda continua de mejores
situaciones a fin de realizarse profesional y personalmente, integrandolo asi en la

comunidad donde su accién cobra significado.

1.3.2.3.4 Control

- Establecimiento de estandares
- Medicion

- Retroalimentacion

- Correccion
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Al respecto del control la autora Dolz, C. dice:

“Es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempeno individual
y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y objetivos de las
empresas. Implica medir el desempefio contra las metas y los planes; muestra donde
existen desviaciones con los estandares y ayuda a corregirlas. El control facilita el logro

de los planes, aunque la planeacion debe preceder del control”.

En version de la autora de esta propuesta, el control no es otra cosa que un proceso
evaluativo sobre los niveles de desempefio de los individuos y de los grupos de trabajo,
teniendo como punto de referencia los planes de trabajo de la empresa. Esta evaluacion
le da a la empresa la oportunidad de corregir los errores y adoptar soluciones.

Importancia del Control

Una de las razones més evidentes de la importancia del control es porque hasta el mejor

de los planes se puede desviar. El control se emplea para:

Crear mejor calidad

Enfrentar el cambio

Producir ciclos més rapidos

Agregar valor

Facilitar la delegacion y el trabajo en equipo

Propésito y funcion del Control

El proposito y la naturaleza del control es, fundamentalmente, garantizar que los planes
tengan éxito, al detectar desviaciones de los mismos, al ofrecer una base para adoptar

acciones, a fin de corregir desviaciones indeseadas, reales o potenciales.

La funcion de control consta de cuatro pasos basicos:

1. Sefialar niveles medios de cumplimiento; establecer niveles aceptables de produccion
de los empleados, tales como cuotas mensuales de ventas para los vendedores.

2. Chequear el desemperio a intervalos regulares (cada hora, dia, semana, mes, afio).
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3. Determinar si existe alguna variacion de los niveles medios.
4. Si existiera alguna variacion, tomar medidas o0 una mayor instruccion, tales como una
nueva capacitacion o una mayor instruccion. Si no existe ninguna variacion, continuar

con la actividad.

- La esencia del control administrativo

El control es la cuarta, y ultima funcién en el proceso administrativo. Al igual que la
planificacion, el control se ejerce continuamente. Por lo tanto, hay procesos de control
que deben siempre estar funcionando en una empresa. El control se ejerce a través de la
evaluacion personal, los informes periddicos de desempefio o “resultados reales” e

informes especiales. Bajo otro enfoque, se identifican los tipos de control como sigue:

La autora Sandra Davila, propone el siguiente cuadro, en su obra “5 momentos para la

Reingenieria de Procesos”.

Cuadro N° 1.2 Control Administrativo

1. Control preliminar (a través de la Se ejerce previamente a la accion para asegurar que se
alimentacion adelantada) preparen los recursos y el personal necesarios y se
tengan listos para iniciar las actividades.

Vigilar (mediante la observacion personal e informes)

2. Control coincidente (generalmente a las actividades corrientes para asegurar que Sse

través de informes periddicos de cumplan las politicas y los procedimientos, sobre la
desemperio) marcha.

Accion a posteriori (re-planificacién), concentrando la
3. Control por retroalimentacién atencion sobre los resultados pasados para controlar
las actividades futuras.

Fuente: 5 Momentos para la Reingenieria de Procesos
Elaborado por: Davila, Sandra

1.3.3 Modelo de Gestion Administrativa

Un sistema de Gestion Administrativa se lo interpreta como el conjunto de acciones
orientadas al logro de los objetivos de una determinada organizacion; a través del
cumplimiento y la Optima aplicacion del proceso administrativo: planear, organizar,

dirigir, coordinar y controlar.
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Asi pues en las organizaciones, tanto grandes como pequefias, se lleva a cabo esta
gestion administrativa, Ilamada por Fayol (1990) proceso administrativo y que “son
localizables en cualquier trabajo del administrador y en cualquier nivel o area de

actividad de la empresa”.

Philippatos (1979), refiere que la gestion administrativa permanentemente sigue
procesos de cambios dirigidos a conseguir los avances propios a su especialidad, estos
cambios propician transformaciones internas y externas que comprende, entre otros
aspectos, la especificacion de los objetivos de la empresa, una serie de técnicas para
medir el rango, la aceptacién y el desarrollo de proyectos especificos; lo cual redunda
en la posicién que ocupa la empresa, el aumento de la demanda de sus productos y por

consiguiente el incremento de sus condiciones econémicas.

La gestion administrativa tiene que ver con la forma de sistematizar las actividades que
realizan las empresas. Segun Ruiz (1995) estd considerada “como un conjunto
ordenado de estructuras y procesos, que deben ser preparados para provocar las
transformaciones que la realidad reclama”. Esto permite poder aumentar sus
capacidades en cuanto a adaptacion, aprendizaje y crecimiento y con ello llevar a cabo
las funciones que le permitan actuar con eficiencia y eficacia en el &mbito donde se

encuentran las organizaciones.

Asi llegamos a una nueva definicion de Modelo de Gestion:

» Se trata de la unidad minima (irreductible) que contiene los elementos de la
identidad de la organizacién

» Expresa un estilo de gerencia

» Expresa jerarquias

» Incluye Razdn e Intuicion, lo formal y lo informal

En la medida en que el modelo de gestién se consolida y se formaliza, la intuicion va
dejando lugar a la razén. Las ideas se pueden operacionalizar y enunciar en la forma de
hipotesis verificables.

En conclusion podemos enunciar una nueva definicion de modelo de gestion, se trata de

una forma de conciliar los objetivos individuales con los de la organizacion.
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1.3.3.1 Importancia de un Modelo de Gestién Administrativa

Si bien es cierto la gestion administrativa es importante en el campo de la
administracion y necesaria en toda organizacion, sin importar su tamafio (grande,
mediana o0 pequefia), el tipo de empresa (publica, privada o sin fines de lucro) la
ubicacién (nacional o extranjero) el nivel o &area de trabajo a la que se dedica
(manufacturera, industrial, comercial, recursos humanos, sistemas de informacion,

contabilidad, etc.).

La administracion se practica en las organizaciones de manera distinta, es decir el
proceso administrativo difiere entre una organizacion u otra por la filosofia que adopta,
los recursos que dispone, la estructura organizacional que maneja. Los gerentes y/o
administradores de todo el mundo planean, organizan, dirigen y controlan, se preocupan
porque las organizaciones estén bien administradas, crezcan y prosperen mediante el
uso adecuado y manejo 6ptimo de los recursos disponibles sean humanos, econdémicos,

materiales o tecnoldgicos.

La incorporacion de un modelo de gestion al procedimiento administrativo permite una
reduccion en el tiempo empleado en la realizacion y ejecucion de los procesos, asi
como, una mayor calidad en el servicio prestado, que es recibido por el cliente.
Considerando los beneficios anteriores, se presentara una propuesta de aplicacion del
Modelo de Gestion Administrativa en la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR
Riobamba.

1.3.3.2 Objetivos de un Modelo de Gestion Administrativa
La elaboracion y aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa persigue los

siguientes objetivos:

- Optimizar los procesos de gestion, logrando un trabajo mas eficaz y facil de realizar.

- Mejorar los productos o servicios que se ofrecen a los clientes.

- Establecer procedimiento de seguimiento y control de los procesos internos y
actividades que se llevan a cabo y de los productos o servicios, que sirva como
mecanismo para la toma de decisiones a partir del conocimiento de la situacion actual y

de su evolucion historica.
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- Incorporar nuevas y mejoradas tecnologias, con la ayuda de la innovacion tecnoldgica

para incrementar la oferta de productos o servicios.

1.3.3.3 Elementos de la Gestion Administrativa:

El concepto de gestion aplicado a la administracion de empresas obliga a que la misma
cumpla con cuatro funciones fundamentales para el desempefio de la empresa; la
primera de esas funciones es la planificacion, que se utiliza para combinar los recursos
con el fin de planear nuevos proyectos siendo la visualizacion global de toda la empresa
y su entorno correspondiente, realizando la toma de decisiones concretas que pueden

determinar el camino mas directo hacia los objetivos planificados.

La segunda funcion que le corresponde cumplir al concepto de gestion es la
organizacion en donde se agrupan todos los recursos con los que la empresa cuenta,
haciendo que trabajen en conjunto, para asi obtener un mayor aprovechamiento de los

mismos Yy tener mas posibilidades de obtener los resultados deseados.

La direccién de la empresa en base al concepto de gestion implica un muy elevado
nivel de comunicacién por parte de los administradores para con los empleados, y esto
nace a partir de tener el objetivo de crear un ambiente adecuado de trabajo y asi
aumentar la eficacia del trabajo de los empleados aumentando los beneficios y

rentabilidad de las empresas.

El control es la funcion final que debe cumplir el concepto de gestion aplicado a la
administracion, ya que de este modo se podra cuantificar el progreso que ha demostrado
el personal empleado en cuanto a los objetivos que les habian sido enmarcados desde un

principio.

Teniendo en cuenta todo esto que ha sido mencionado, podemos notar la eficiencia que
posee el hecho de llevar a cabo la administracion de empresas en base al concepto de
gestion. Si bien es cierto aporta un nivel mucho mas alto de organizacion permitiendo

asi que la empresa pueda desempefiarse muy bien en su area de trabajo.
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1.3.3.4 Etapas de un Modelo de Gestion Administrativa

El Modelo de Gestion Administrativa, involucra diversas etapas a desarrollar que se

describen a continuacion:

> Anélisis de la estructura funcional: no es otra cosa que la descripcion, el detalle de
las funciones y objetivos de cada una de las areas administrativas y de servicio, asi
como el conjunto de interrelaciones y los flujos de informacidn que se generan entre
ellas.

> Andlisis de las relaciones con terceros: consiste en identificar y caracterizar las
entidades con las que interactua el servicio y el objeto de dicha interaccion.

» ldentificacion de los procesos de la organizacién: permite establecer las conexiones

o circuitos funcionales y los servicios que se prestan.

Esta primera fase requiere una intensa colaboracion, participacion e integracion de todos
los miembros de la organizacion, es decir del personal que forma parte del proceso y
permite la identificacion de los puntos débiles y de las etapas en que se produce un uso
excesivo de recursos, o se realiza un mal manejo de los mismos. Una de las claves del
Modelo de Gestion Administrativa estd en el analisis de la organizacion y de sus

procesos.

1.3.3.5 Caracteristicas de un Modelo de Gestién Administrativa

e Se aplican para producir o generar cambios dentro de la estructura organizacional.

e Poseen la ventaja que se pueden aplicar mediante diversas herramientas.

e Es necesario utilizar distintas herramientas de apoyo para implementar un nuevo
modelo administrativo en una empresa.

¢ Normalmente se implementan para cambiar o0 mejorar algin aspecto débil o carente
en la empresa.

e Atraveés de las herramientas se puede cambiar al talento humano.

e Estos modelos pueden llegar a cambiar la forma del desempefio del recurso humano

de la empresa, a través de las herramientas aplicadas.
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e Son modelos que pueden ser aplicados en cualquier ente econdémico, es decir a méas

de un tipo de empresa.

1.3.3.6 Disefio de un Modelo de Gestion Administrativa

En el mundo actual las empresas no pueden sobrevivir simplemente haciendo un buen
trabajo, tienen que hacer un trabajo excelente, si quieren tener éxito en un mercado que
se caracteriza por un rapido crecimiento y una dura competencia. Este es el caso de la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba que busca satisfacer las
necesidades de los clientes y las exigencias del entorno y por tanto, buscan calidad
excelente, valor agregado, desarrollo de servicios con innovacion tecnoldgica, nuevas

estructuras de negocio, y un servicio personalizado.

Los 5 ejes que se deben tener en cuenta para gestionar de forma eficaz son:

1) La Estrategia.- una estrategia es el modelo o plan que integra en un todo coherente a
los principales objetivos, politicas y secuencias de accion de una organizacion. Una
estrategia bien formulada ayuda a ordenar y asignar los recursos de una forma Unica y
viable, basadas en las competencias y carencias internas relativas a la misma, los
cambios previsibles del entorno y las eventuales maniobras de contrincantes

inteligentes.

Mision: es la razon de ser o existir de una organizacion, es decir, su declaracion de

propositos, que justifica su existencia. Define el area de actividad en la que compite.

Vision: es la imagen futura de lo que se quiere que sea la empresa y su posicionamiento
a largo plazo. Expresa hacia dénde se quiere dirigir la empresa y donde desea llegar.

Es el principal objetivo de la organizacion.

Valores: son los fundamentos de la organizacién. Regulan el comportamiento de las

personas de la organizacién ante cualquier situacion.

La cultura empresarial: es el conjunto de creencias y valores que definen nuestra manera
de actuar dentro de la organizacion empresarial, y en relacién con el mundo que nos

rodea.

33



La cultura marcara nuestra forma de actuar ante las distintas situaciones o problemas
con los que se encuentre la empresa. La cultura debe definir la direccion y debe
transmitirla a toda la empresa, con el fin de que todo el mundo la interiorice y la haga

suya.

1) Manejo 6ptimo y responsable de los recursos existentes.
2) Identificacion de los procesos y aplicacion del proceso administrativo.
3) Implementacion y aplicacion del Modelo de Gestién Administrativa.

4) Resultados (Evaluacién y Control).
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CAPITULO I1.

2. METODOLOGIA

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

De Campo

La presente investigacion fue de campo porque se realizé en el lugar donde ocurren los
hechos, los datos y la informacion se recogieron directamente desde la fuente o la
realidad de los acontecimientos mediante la observacion, las entrevistas y el
levantamiento de las encuestas ademas del disefio estadistico se efectud las mediciones
para la obtencidon de los resultados.

Documental

La investigacion fue documental porque la obtencion de la informacion se lo realizard
mediante la utilizacion de material impreso y electrénico para lo cual se recurrird a
bibliografia, libros, documentos, apuntes, revistas cientificas, notas que han sido
elaborados y procesados por otros pero que servirdn para la recoleccion de la

informacion asi como paginas web.

2.2 TIPO DE INVESTIGACION

Descriptiva

Es descriptiva ya que se describid los hechos o acontecimientos como son observados,
es decir se describen tal como se presentan y ocurren en su ambiente natural cada uno
de los procesos administrativos de la Estacién de Servicio EP PETROECUADOR

Riobamba.

Explicativa

Es explicativa porque se describio al acercarse al problema por el que atraviesa la
empresa sino que va a encontrar las causas del mismo, va a enunciar cada uno de los
factores que intervienen en la gestion administrativa de la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba.

Otros tipos de investigacion:
- Por los objetivos, es aplicada porque propone un Modelo de Gestion Administrativa
en la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.
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- Por el lugar, es de campo ya que la investigacion se efectuara desde el mismo lugar
de los hechos es decir en la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

- Por la naturaleza, es de accion ya que a través de la implementacion de esta
investigacion se desarrollara la Gestion Administrativa y se podra optimizar los recursos
humanos, econémicos y tecnolégicos.

- Por la factibilidad, se trata de una propuesta factible permitiendo de este modo dar

una solucion préactica y real al problema que enfrenta la empresa.

2.3 METODOS DE INVESTIGACION

Para llevar a cabo el presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes

métodos de investigacion:

Métodos

Para la realizacion de esta investigacion se aplico los siguientes métodos:

2.3.1 Métodos de nivel empirico:

Observacion cientifica.- La habilidad que tiene el investigador para examinar
directamente algun hecho o fendmeno, se recopild los datos de forma sistematica con la
ayuda de una guia o ficha, fue la manera de apreciar, ver, analizar un determinado

objeto o una situacion dentro de la empresa.

Analisis Documental.- Al momento de realizar la extraccion y recopilacion de datos e
informacién que me sirvidé en la investigacion mediante la organizacion total y el
andlisis de documentos soporte como: textos, libros, revistas, articulos cientificos,
digitales, videos, archivos de audio e internet se clasifico esta bibliografia y otras
fuentes de informacién actual y confiable que justifican y acreditan la importancia del

Modelo de Gestion Administrativa.
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2.3.2 Métodos de nivel tedrico del conocimiento:

Método Historico - Logico.- llustrd al investigador y al futuro lector, sobre los
pormenores del tema y su evolucion cronoldgica, a través del tiempo. En este caso, lo
relacionado con la elaboracion del Modelo de Gestion Administrativa y su incidencia
para optimizar los recursos humanos, econdmicos y tecnoldgicos; es decir su aplicacion
y los efectos que ocasionaran una vez implantado en la administracion y funcionamiento
de la empresa. En el marco tedrico se aplico este método para fijar y aclarar los

problemas transcendentales, de manera organizada y sistémica (de forma Idgica).

Método Inductivo - Deductivo.- Los componentes inductivos, que son los
conocimientos previos o0 aspectos especificos de la investigacion, sirvieron de base para
poder realizar deducciones y definir caracteristicas generales de la problematica. Se
utilizé, sobre todo, en el trabajo de campo, para obtener los datos necesarios para
establecer el diagnostico, es decir en el momento de aplicar las encuestas y entrevistas a
los empleados, clientes y gerente de la Estacién de Servicio EP PETROECUADOR

Riobamba.

Método Analitico - Sintético.- Tuvo efecto en todo el proceso de recoleccién de datos,
tanto en fuentes primarias como en secundarias, ya que todo el componente tedrico
recolectado, fue sometido a un analisis critico y objetivo, con el objeto de buscar el
contexto méas adecuado y pertinente para el desarrollo de la investigacion. Todos los
datos recopilados fueron registrados en este documento escrito (Modelo de Gestion
Administrativa) en forma de cuadros, ordenadores y resimenes. Se aplico en el

momento de la sintesis del componente hipotético.

Método Sistémico.- La Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba al ser
una empresa pequefia se la considera como un sistema, donde los elementos que la
componen estan debidamente coordinados y organizados para cumplir con los objetivos.
Este método se aplicd para conocer la realidad empresarial objeto de la investigacion lo
que motivo a la realizacion de la propuesta, el esquema o modelo empleado de Gestion
Administrativa permitira una mejora continua de los procesos administrativos para

optimizar los recursos humanos, econémicos y tecnoldgicos.
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Meétodo Cientifico.- Se utilizé al definir el planteamiento de la problematica y proponer
las alternativas de solucion adecuadas, mediante los procesos de experimentacion y
verificacion de resultados, para poder establecer normas, principios y leyes. La fase de
experimentacion se registro al proponer cambios en el manejo y control de los procesos
administrativos, en bdsqueda del méaximo aprovechamiento de los recursos de la
empresa ademas de un buen posicionamiento en el mercado de venta de combustibles,

con lo cual se llegé a la verificacion.

2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE
DATOS

Observacion: Permitio conocer la realidad a través de la percepcion directa de los
hechos, acontecimientos y demés fendmenos suscitados en la empresa, mediante visitas
periddicas al campo donde se llevard un diario para anotar lo mas relevante e importante
que servira para el informe final. Este método es considerado de gran utilidad en el

disefio de la investigacion ya que permitira la comprobacion de la hipotesis propuesta.

La observacion se aplico en cualquier momento de la investigacion donde se recogeréa la
informacion de cada una de las variables establecidas en la hipétesis de trabajo. Se
utilizé la guia de observacién como un recurso para obtener conocimiento acerca del
comportamiento del objeto sujeto de estudio. En definitiva la observacién permitio
acceder a la informacion directa, estimula la curiosidad por conocer més, impulsa el

desarrollo de nuevos hechos de gran importancia.

Entrevista: Con este método se pudo acceder a cierto tipo de informacion confiable, la
validez de la misma permitié contar con las respuestas a varias de las interrogantes
planteadas sobre la investigacion acerca de la elaboracion e implementacion de un
Modelo de Gestién Administrativa y los beneficios de la misma. Las entrevistas se
realizd directamente a los colaboradores, representantes y clientes; ésta técnica se
convierte en una conversacion cara a cara orientada a obtener informacion donde se
haran preguntas relacionadas sobre el tema de investigacion. Es un diadlogo que se
mantendra con el personal y otras personas vinculadas a la actividad econdmica, para

obtener y recabar informacidn relevante a la investigacion.
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Encuesta: La finalidad de ésta técnica es obtener informacion asi como recolectar datos
relevantes a través de un cuestionario predisefiado esto sera posible aplicando la ficha
de encuesta al personal, se convirtid en un estudio observacional siendo un método
usual y muy practico que sirve para la recoleccion de datos, las preguntas fueron
disefiadas con el objeto de recoger informacién sobre las opiniones y actitudes de los

involucrados.

Técnicas ¢Como recoger los datos?

Las técnicas a ser utilizadas en el presente trabajo de investigacion son:

La Observacion: Se acudié al campo para observar y ver directamente el fendmeno a
ser investigado, se realiz6 mediante visitas periodicas a la empresa. La ventaja de ésta

técnica radica en que los datos son recogidos y percibidos directamente.

La Entrevista: Mediante didlogos y conversaciones que se mantuvo con los empleados,
clientes y demas colaboradores de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR

Riobamba, ésta técnica se utiliz6 para recabar informacion de forma verbal.

La Encuesta: A través del planteamiento de un cuestionario que contenga preguntas
relacionadas al tema de investigacion, para obtener informacion sobre las interrogantes

del grupo o muestra de sujetos.

Instrumentos ¢Con qué?

Guia de Observacion (Fichaje).- Sirve para recopilar y recoger los datos generales de
la observacion directa efectuada dentro de la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba, contiene la informacion interna respecto a las
actividades y desemperio de los colaboradores, describe las relaciones interpersonales y

con el entorno.
Las notas de campo, registros y diarios que se utilizé al momento de acudir a las visitas

donde se anotd las evidencias y datos mas relevantes suscitados durante la permanencia

en la empresa.
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Guia de Entrevista.- Para realizar la entrevista se utilizé la aplicacion de una guia que
sirvio para anotar todos los temas, preguntas sugeridas y aspectos de interés que se
realizo al Gerente de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba, con el
propdsito de conocer su criterio. Se utilizd un modelo de cuestionario de opinién donde

se planteardn preguntas relacionadas al tema de investigacion.

Cuestionario.- Este instrumento sirvio para realizar la encuesta, donde se anoté una
serie de preguntas cerradas y de opcion mdltiple que seran redactadas de forma
coherente, para obtener informacion precisa y confiable sobre la opinion de la
poblacion investigada como son: empleados y clientes de la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba.

La informacion serd recogida mediante un cuestionario estandarizado es decir se
planteard las mismas preguntas para posteriormente proceder con la tabulacion, andlisis

e interpretacion de los resultados.

2.5 POBLACION Y MUESTRA
2.5.1 Poblacion

En cuanto a la poblacion actualmente la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR
Riobamba al ser una Microempresa cuenta con un total de 9 trabajadores, considerados
personal administrativo y trabajadores en general que prestan sus servicios contratados

por la empresa bajo los lineamientos establecidos por la ley.

Por tratarse de un numero pequefio se ha tomado en cuenta a toda la poblacion, se

considera al gerente y clientes como parte de la poblacion.
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Cuadro N° 2.1 Poblacion y Muestra
Estacién de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba

CARGO TOTAL
Gerente/Propietario 1
Administrador 1
Asistente Administrativo 1
Contador 1
Despachadores 4
Transporte combustible 1
Clientes frecuentes 120
Total Poblacion 129

Fuente: Datos Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

2.5.2 Muestra

En el trabajo de investigacion no se habla de una muestra ya que el nimero de casos o
individuos de la poblacion es minima siendo un total de 9 trabajadores y los clientes
promedio frecuentes de 120 que acuden hasta las instalaciones, por lo que se tomara en
su totalidad siendo todos representativos por tratarse de un menor nimero de datos.

Siendo tan pequefia la poblacién no hay necesidad de muestra.

2.6 PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION
DE RESULTADOS

Dentro de las técnicas y procedimientos para el andlisis e interpretacion de resultados

utilizados en la presente investigacién tenemos:

Técnicas Estadisticas
Una vez que se obtuvo la recoleccién de datos, el paso siguiente fue la interpretacion de
los resultados mediante modelos estadisticos para lo cual se us6 gréficas, cuadros

estadisticos, muestreo, medidas de tendencia central, estudio de probabilidades.
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Técnicas Légicas
En el andlisis e interpretacion de datos se conté con técnicas de observacion y
recoleccion de datos, organigramas, arboles de decision y procesos, flujogramas,

técnicas de documentacion e informacion.

El procedimiento para el procesamiento de los datos al presentarlos de tal manera que se

pueda realizar los analisis correspondientes, es el siguiente:

Se selecciono varios tipos de andlisis e interpretacion que se aplicé en la investigacion a
fin de probar las hipotesis establecidas. Por ejemplo: la encuesta mediante un
cuestionario predisefiado que se aplico tanto a los empleados y representantes de la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba como a los clientes, una
entrevista donde el entrevistado fue el Gerente General considerado un informante
claves, ambas técnicas analizaron los resultados por cada pregunta formulada. Esta
informacién es importante para el investigador y los responsables de donde se

desprende politicas y estrategias coherentes con los objetivos organizacionales.

Los datos serdn representados en tablas o cuadros estadisticos, representaciones
gréficas, tabulaciones cruzadas segun el tipo de analisis, el tamafio de la poblacion y la
naturaleza de la informacion, haciendo uso de algunas técnicas estadisticas como:
medidas de tendencia central y de dispersion, correlacion, medicién, etc., a fin de
precisar y comprender mejor los resultados de la investigacion.

2.7 HIPOTESIS

2.7.1 Hipdtesis General

- La elaboracion e implementacion de un Modelo de Gestion Administrativa permitira
la optimizacion de los recursos humanos, econdmicos y tecnoldgicos de la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba de la ciudad de Riobamba en el periodo
Febrero-Julio 2014. Proporcionando referencias al manejo del talento humano,

mejorando los procesos de administrativos, mejorando la atencion al cliente.
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2.7.2 Hipotesis Especifica

- La aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa incidira en la optimizacion del
talento humano en la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

- El disefio de un Modelo de Gestion Administrativa optimizara los procesos
administrativos de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

- Los procesos de atencién al cliente incidiran en la Gestion Administrativa de la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.
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Cuadro N° 2.2 Operacionalizacion de la Hipotesis Especifica N° 1

Modelo de  Gestion

Administrativa

mediante las cuales el
administrador desarrolla
sus actividades.

Administrador

Actividades

satisfaccion del cliente.
Utilidades

Ventas

Clima Organizacional
Procesos

Tiempos de ejecucion
Metas

Ventas

Horas Hombre

TECNICAE
VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADOR INSTRUMENTO
INDEPENDIENTE Conjunto de acciones | Acciones Incremento de ventas, | Observacion

Encuestas

Entrevistas

DEPENDIENTE

Talento Humano

Consiste en la
planificacion,
organizacion, desarrollo
y  coordinacion  de
técnicas capaces de
promover el desempefio
eficiente del personal

Planificacion
Organizacién
Desarrollo
Coordinacion
Técnicas
Desempefio

Personal

Planes
Programas
Proyectos
Manuales
Productividad
Eficiencia
Obijetivos
Metas

Procesos
Procedimientos
Metas
Obijetivos
Roles
Manuales de desempefio
Evaluacion

Observacion

Encuestas

Entrevistas

Fuente: Proceso Investigacion
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

44




Cuadro N° 2.3 Operacionalizacion de la Hipotesis Es

pecifica N° 2

Modelo de Gestién

Administrativa

mediante las cuales el
administrador desarrolla
sus actividades.

Administrador

Actividades

satisfaccion del cliente.
Utilidades

Ventas

Clima Organizacional
Procesos

Tiempos de ejecucion
Metas

Ventas

Horas Hombre

TECNICAE
VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADOR INSTRUMENTO
INDEPENDIENTE Conjunto de acciones | Acciones Incremento de ventas, | Observacion

Encuestas

Entrevistas

DEPENDIENTE

Procesos
administrativos

Es una actividad que
implica planificar,
organizar, dirigir vy
controlar en una
organizacion.

Actividad
Planificar
Organizar
Dirigir

Controlar

Organizacién

Proceso

Pasos

Plan Estratégico
Planes Operativos
Programas
Proyectos

Organico estructural
Organico funcional
Cumplimiento de Objetivos y
metas

Estrategias
Supervision
Utilidades

Metas

Objetivos

Observacién

Encuestas

Entrevistas

Fuente: Proceso Investigacion

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

45




Cuadro N° 2.4 Operacionalizacion de la Hipotesis Especifica N° 3

conformidad de la

TECNICAE
VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADOR INSTRUMENTO
INDEPENDIENTE Se refiere al nivel de | Nivel de conformidad Satisfaccion Observacién

Modelo de Gestién

Administrativa

mediante las cuales el
administrador desarrolla
sus actividades.

Administrador

Actividades

satisfaccion del cliente
Utilidades

Ventas

Clima Organizacional

Procesos

Tiempos de ejecucion

Metas

Ventas

Horas Hombre

Satisfaccion del cliente | persona cuando realiza | Persona Gusto
una compra o utiliza un Encuestas
servicio. NUmero de personas
Compra
Ventas Entrevistas
Servicio Ingreso
DEPENDIENTE Conjunto de acciones | Acciones Incremento de ventas, | Observacion

Encuestas

Entrevistas

Fuente: Proceso Investigacion

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
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CAPITULO I11.
3. LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS
3.1 TEMA

Elaboracion e Implementacion de un Modelo de Gestion Administrativa que permita
optimizar los recursos humanos, econémicos y tecnoldgicos de la Estacion de Servicio
EP PETROECUADOR Riobamba de la ciudad de Riobamba en el periodo Febrero-
Julio 2014.

3.2 PRESENTACION

La mayor parte de las pequefias y medianas empresas en el pais son empresas que
surgen como negocios familiares, las empresas comercializadoras de combustible en el
pais y en la ciudad de Riobamba en su mayoria son de estas caracteristicas, por lo tanto
la mayor parte de estos negocios, desde los inicios de la estacién en el afio 2.006 su
administracion lo llevan en una forma empirica, no cuentan con un organico funcional
ni estructural, no saben que procesos se requiere para cada actividad, lo Unico que llevan
formalmente es la contabilidad por requerimiento de la ley siendo la causa de

disminucion en los indices de productividad.

En la actualidad las empresas se ven obligadas a realizar constantes mejoras y cambios
debido a factores como avances tecnolégicos, la competitividad, en si por encontrarnos
en un entorno cada vez mas globalizado y dindmico. Es asi como las empresas frente a
esta realidad compleja tratan de apostar a que sus procesos sean manejados de la mejor

manera al gestionar y administrar a la empresa en todo su contexto.

Hoy en dia las organizaciones llamadas empresas estan constituidas por personas y
otros recursos como: fisicos y materiales, tecnoldgicos, financieros, de mercado, etc.
Las empresas ejercen actividades donde unas tienen el &nimo de lucro y la obtencion de
un beneficio o ganancia mientras que otras no, dedicadas a la satisfaccion de una
necesidad en el mercado y que a través de la administracion de sus recursos, capital,
procesos Y del trabajo involucra la participacion del ser humano en cualquier aspecto
donde empleados, proveedores, clientes se los considera un factor determinante para la

consecucion de los objetivos y el éxito del negocio.
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Si no se tiene bien estructurado los procesos administrativos de no contar con todos los
lineamientos y pasos para poder competir dentro del sector donde estd ubicada
actualmente la estacion de servicio EP PETROECUADOR Riobamba, en un futuro no
muy cercano se puede perder todo el posicionamiento ganado en el mercado de
comercializacion de combustibles de la ciudad de Riobamba y poder sobrevivir en un
mercado cada vez mas complejo, a partir de esto el proceso de la administracion es

imprescindible para la existencia, la sobrevivencia y el éxito de las organizaciones.

Al ser una empresa privada pretende sobresalir en un mercado cada vez maés
competitivo, esto no seria posible sin estrategias y las directrices para obtener un mejor
posicionamiento, obtener ganancias economicas, contar con un personal calificado con
alto potencial y competente, actividades humanas que contribuirdn al aumento de la

productividad.

La Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba ha venido presentado
problemas de tipo administrativo debido a la falta de un Modelo de Gestion
Administrativa como resultado de una ineficiente e inadecuada organizacién por parte
de la empresa en cuanto al manejo de sus recursos, asi como una asignacion efectiva de
los medios disponibles para mejorar los procesos lo que influye en un bajo desempefio
del personal, disminucion del volumen de ventas, clientes insatisfechos, bajo

posicionamiento en el mercado, entre otros.

Cabe mencionar que la préactica de grandes empresas en el mercado ha sido ofrecer un
valor agregado y adicional a su producto o servicio donde es evidente la satisfaccion de
las necesidades del hombre bajo un sistema competitivo y la aplicacion de una buena
gestion administrativa. En cuanto a la optimizacién de los recursos disponibles
refiriéndonos a los recursos humanos, econémicos y tecnolégicos de la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba al ser una empresa formada por personas y
para personas la idea es contribuir con el desarrollo de sus integrantes con incentivos y
prestaciones a parte de un sueldo; por otro lado contar con equipos, maquinas,
materiales y herramientas de trabajo con tecnologia de punta, la empresa debe apuntar a

los avances tecnoldgicos innovando, cambiando, adquiriendo nueva tecnologia.
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Al actuar con una responsabilidad social empresarial la empresa podra lograr un
incremento de la productividad, mejoramiento continuo de los procesos, mejorando las
relaciones humanas, ganar una imagen corporativa y una buena reputacién a mas de un

beneficio econdmico.

3.3 OBJETIVOS

3.3.1 Objetivo General

- Elaborar e Implementar un Modelo de Gestion Administrativa que permitira optimizar
los recursos humanos, econdmicos y tecnolégicos de la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba de la ciudad de Riobamba en el periodo Febrero-Julio
2.014

3.3.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar los procesos administrativos que se realizan en la Estacion de Servicio
EP PETROECUADOR Riobamba para optimizar el talento humano.

- Optimizar los procesos administrativos en la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba.

- Mejorar los procesos de atencion al cliente para mejorar la Gestion Administrativa.

3.4 FUNDAMENTACION

Un modelo de gestion permite trabajar una idea, un proyecto, una empresa, un negocio
de forma ordenada y en coordinacion con todos los integrantes 0 miembros hasta lograr
un mejoramiento y la continuidad de las lineas y procesos importantes para la toma de
decisiones. La propuesta permitira dar un nuevo enfoque a la manera como administrar
y gestionar la empresa al ser una estructura moderna apuesta a que todas sus acciones
encaminen los esfuerzos y recursos disponibles ya sean humanos, econdémicos y

tecnoldgicos para alcanzar los objetivos propuestos.
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Es importante resaltar que las decisiones y acciones tomadas en la Estacion de Servicio
EP PETROECUADOR Riobamba dependen de las estrategias, herramientas o
instrumentos administrativos que deben ser el punto de partida para evitar
improvisamientos es por ello la necesidad de elaborar e implementar un modelo o
estructura de gestion que garantice la posicion de la empresa en el mercado e inclusive

mejorar, esto no seria posible sin el apoyo y el compromiso de todos sus colaboradores.

Por tanto un modelo de gestion representa una parte o porcion de la realidad que vive la
empresa, el efecto que generaria en el entorno de la organizacion como: clientes,
empleados, comunidad, proveedores, etc., es la diferenciacion, un valor adicional y el
éxito de las acciones y actividades al ofrecer un servicio personalizado de alta calidad,
con un talento humano competente, comprometido con la empresa para el desarrollo y
crecimiento de la misma, contar con tecnologia de punta, avanzada conforme a las
ultimas condiciones del mercado, equipos automatizados, dotar de materiales y
uniformes adecuados a los trabajadores para incrementar la productividad y por ende

obtener un alto nivel de ganancias.

La basqueda de la excelencia en cuanto al manejo del personal y los procesos es una
prioridad, ya que en los Gltimos afios las empresas estan expuestas a constantes cambios

que les obligan a imponerse nuevos retos y desafios para poder competir.

Se habla de calidad cuando las acciones son el motor que impulsa a mejoras continuas
en la presente investigacion la gestion apunta a la toma de decisiones para unificar
esfuerzos y actividades hacia la obtencién y crecimiento de las ganancias, la necesidad
de trabajar con modelos de gestion aporta para el desarrollo del negocio, es decir
permite mantener la competitividad , manteniendo o mejorando la posicion dentro del
mercado, la optimizacion de los recursos, manteniendo unido y eficiente en todo

momento a los miembros de la empresa.

El Modelo de Gestion Administrativa a ser implantado debe convertirse en una guia, un
punto de referencia para otras empresas que esperan obtener ventajas competitivas y
maximizar los resultados mediante la optimizacién de los recursos humanos,
econdémicos y tecnoldgicos de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR
Riobamba.
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3.5 CONTENIDO

Para el disefio y elaboracion del Modelo de Gestién Administrativa para la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba se pone a consideracion el siguiente
contenido que servira para el planteamiento de la propuesta y que sera de utilidad para
incrementar la productividad y lograr la satisfaccion del cliente.

IDENTIFICACION DE LA ORGANIZACION

Razon social

Logotipo

Slogan

Ubicacion

Forma Legal

Actividad Econémica

INTRODUCCION

OBJETIVOS DEL MANUAL

Obijetivo General

Objetivos Especificos

PROCESO ADMINISTRATIVO

1. PLANIFICACION ADMINISTRATIVA

Direccionamiento Estratégico

Mision

Vision

Objetivos Empresariales

Politicas Generales

Valores y Principios Corporativos

Enfoque Administrativo

Anélisis FODA

Matriz Estratégica FODA Empresarial

2. ORGANIZACION

Estructura Administrativa

Organigrama Estructural

Organigrama Funcional

Descripcion de puestos
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3. DIRECCION

Proceso de Liderazgo

Proceso de Motivacion

Proceso de Comunicacion

4. CONTROL

Marcaje de Personal

Control de Personal

Control de Servicio al cliente
Capacitacion y charlas motivacionales

Buzén de sugerencias
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3.6 OPERATIVIDAD

Cuadro N° 2.5 Operatividad Modelo Gestion Administrativa

PERIODO ANO 2014 ANO 2015

ACTIVIDADES JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO

Propuesta y Esquema del Modelo de
Gestion Administrativa

Disefio y Elaboracion del Contenido

Socializacién del Direccionamiento
Estratégico

Evaluaciéon de Factores Internos vy
Externos

Elaboracion de la Matriz FODA

Implementaciéon de la Nueva Estructura
Organizacional

Analisis y Descripcidn de puestos

Talleres de discusion

Implementacion del Modelo Gestion
Administrativa

Retroalimentacion y  Medicién  de
Resultados

Fuente: Proceso Investigacion
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
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CAPITULO IV.

4. EXPOSICION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Encuesta realizada a los trabajadores y empleados de la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba.

P1.- ;La creacion y aplicacién de un Modelo de Gestion Administrativa en la Estacion
de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba, incrementara el nivel de calidad
administrativa y operativa, asi como permitira optimizar los recursos?

Cuadro N°4.1 Creacion Modelo Gestion Administrativa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 56
NO 4 44
TOTAL 9 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréfico N°4.1 Creacion Modelo Gestién Administrativa

NO
44%

SI

56%

Fuente: Cuadro 4.1
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: La mayoria de los empleados opinan que la
creacion y aplicacion de un Modelo de Gestibn Administrativa en la Empresa,
incrementara el nivel de calidad administrativa y operativa. La propuesta es viable ya
gue permitird una mejor organizacion y el manejo eficiente y eficaz de los procesos asi
como la optimizacion de los recursos. El analisis es altamente positivo, puesto que
facilita la aplicacion de la propuesta, en el sentido de que al introducir un Modelo de
Gestion Administrativa dentro de los procesos internos de la Empresa, puede influir
directamente en la aceptacion por parte de los empleados, logrando un aumento en la
productividad.
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P2.- ;Conoce usted sobre la existencia dentro de la Empresa de un Modelo de Gestion
Administrativa que permita optimizar los recursos humanos, econémicos Yy
tecnologicos?

Cuadro N°4.2 Existencia Modelo Gestion Administrativa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 11
NO 8 89
TOTAL 9 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Grafico N°4.2 Existencia Modelo Gestion Administrativa

ST
11%

NO
89%

Fuente: Cuadro 4.2
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: El criterio mas generalizado entre los empleados es
que no conoce sobre la existencia de un Modelo de Gestion Administrativa dentro de la
Empresa que permita optimizar los recursos humanos, econémicos y tecnolégicos. El
analisis ha sido determinante para llevar a la practica la propuesta, ya que las estrategias
que maneja la Empresa no han podido organizar el trabajo de manera adecuada, ademas
que los procesos internos existentes no son suficientes para garantizar una mejora
continua de los procesos obteniendo mayor productividad y la satisfaccion del cliente.
Pues su disefio y ejecucion permitira tener un mejor control de la gestion y empleo de
los recursos de la Empresa siendo un instrumento valioso y efectivo para dirigir el
trabajo diario hacia la consecucion de los objetivos organizacionales. Este modelo

tendria como objetivo mejorar, promover y servir.
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P3.- ¢En su opinion que grado de importancia le daria la implementacion de un Modelo
de Gestion Administrativa?

Cuadro N°4.3 Importancia Modelo Gestion Administrativa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Extremadamente Importante 5 56
Muy Importante 2 22
Mas 0 menos Importante 1 11
Nada Importante 1 11
TOTAL 9 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréafico N°4.3 Importancia Modelo Gestion Administrativa

Nada
Importante
11%

Mas o menos __
Importante
11%

Muy Imp ortante
22% Extremadament
e Importante
56%

Fuente: Cuadro 4.3
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: Un grupo que supera la mitad del personal
encuestado, manifiesta la importancia de implementar un Modelo de Gestidn
Administrativa para lograr la optimizacion en la ejecucion de los procesos, con el fin de
incrementar la cantidad y eficacia en la gestion del servicio. Mediante un conjunto de
acciones que permita la calidad en el servicio prestado al cliente y alcanzar los objetivos
organizacionales; en tanto que el grupo restante, opina que este modelo es muy
importante, mas 0 menos importante y nada importante. Finalmente se puede concluir
que todos estan de acuerdo en que un sistema de gestion administrativa es la clave para
alcanzar el éxito, incrementar la productividad y competitividad.
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P4.- ;La tecnologia aplicada a los procesos internos, asi como la infraestructura,
sistemas de informacion comercial y de ventas han contribuido a la comercializacién

efectiva del servicio que oferta la empresa?

Cuadro N°4.4 Comercializacién Efectiva del Servicio

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 33
NO 6 67
TOTAL 9 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Grafico N°4.4 Comercializacion Efectiva del Servicio

Sl
33%

NO
67%

Fuente: Cuadro 4.4
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: Un sector de empleados, que no puede ser ignorado
o minimizado el 33% opina que la tecnologia aplicada, la infraestructura de la empresa
asi como los sistemas de informacion y ventas les permite realizar de forma efectiva y
eficiente sus tareas para ofrecer un servicio de calidad. Mientras que el 67% la gran
mayoria argumentan que estos factores no les ayudan a ejecutar el trabajo y el
desempefio bajo los parametros de calidad lo que impide ofrecer un buen servicio al
cliente siendo el determinante para alcanzar el desarrollo y crecimiento de la Empresa

dentro del mercado de comercializacion de combustibles.
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P5.- ¢La empresa le ha dotado de materiales, instrumentos de trabajo, ha incorporado
nueva tecnologia, ha realizado programas de capacitacion y entrenamiento, o ha
desarrollado una cultura organizacional dentro de sus procesos internos orientada al

mejoramiento individual y corporativo?

Cuadro N°4.5 Mejoramiento Individual y Corporativo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 44
NO 5 56
TOTAL 9 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréafico N°4.5 Mejoramiento Individual y Corporativo

ST
44%

56%

Fuente: Cuadro 4.5

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
ANALISIS E INTERPRETACION: EI 56% de los encuestados opinan que la empresa
no les ha dotado de los materiales o asignado los recursos necesarios para realizar de
manera eficiente su trabajo lo cual ha incidido en su bajo rendimiento y desempefio
laboral; por otro lado el 44% manifiestan en cuanto a los instrumentos de trabajo, la
nueva tecnologia aplicada asi como la capacitacion incorporada en sus tareas les han
permitido desarrollar y mejorar ya sea individualmente como en equipo reflejado en el

servicio y atencion al cliente.
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P6.- ¢Cree usted que los recursos humanos, econémicos y tecnoldgicos de la empresa
han sido suficientes para lograr la eficiencia de los procesos internos asi como un

servicio de calidad?

Cuadro N°4.6 Eficiencia Procesos Internos

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 22
NO 7 78
TOTAL 9 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréafico N°4.6 Eficiencia Procesos Internos

SI

22%

78%

Fuente: Cuadro 4.6
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: Al hablar de la eficiencia de los procesos internos
el 78% de los empleados opinan que la empresa no cuenta con los recursos necesarios
para realizar sus tareas y un trabajo eficiente acorde a los objetivos organizacionales lo
que incide en el servicio ofrecido y a su vez en una baja productividad; mientras que el
22% estan de acuerdo que los recursos de la empresa son suficientes para ofrecer un
servicio de calidad que ayude al crecimiento empresarial. Con este analisis se puede ver
una deficiencia y la falta de recursos propios de la empresa para alcanzar el liderazgo y

asi poder competir eficientemente.
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P7.- ¢En cuanto al uso racional y Optimo de los recursos humanos, econémicos y
tecnoldgicos, como calificaria usted el manejo por parte de la alta gerencia para ofrecer

agilidad en el servicio?

Cuadro N°4.7 Uso racional y 6ptimo de recursos

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 1 11
Muy Buena 5 56
Buena 2 22
Mala 1 11
TOTAL 9 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréafico N°4.7 Uso racional y 6ptimo de recursos

Mala
11% Excelente

11%

Buena
22%

Muy Buena
56%

Fuente: Cuadro 4.7
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: El 56% opina que el uso racional y 6ptimo de los
recursos por parte de la alta gerencia es muy buena, el 22% dice que es buena, el 11%
dice que es excelente y el restante de los encuestados siendo el otro 11% manifiesta que
el manejo de los recursos es mala. En conclusion mas de la mitad de los empleados
estan satisfechos como la gerencia lleva a cabo el buen uso y manejo optimo de los

recursos existentes en la empresa.
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P8.- ¢(Cual considera usted que es el valor agregado que utiliza la empresa como una
ventaja competitiva dentro del mercado de comercializacion y venta de combustibles?

Cuadro N°4.8 Valor Agregado de la Empresa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Imagen corporativa 6 67
Personal capacitado 1 11
Servicio de calidad 1 11
Ubicacion empresa 1 11

TOTAL 9 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréafico N°4.8 Valor Agregado de la Empresa
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calidad 11%
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Fuente: Cuadro 4.8
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: La mayoria de los empleados siendo el 67% opinan
que la empresa es reconocida gracias a la imagen corporativa al estar afiliada a una de
las comercializadoras de gran prestigio como es EP PETROECUADOR, mientras que
el 11% opina que el valor agregado se debe a que la empresa cuenta con personal
capacitado, el otro 11% al servicio de calidad que ofrece la empresa a los clientes y por
ultimo el otro 11% piensa que es por la ubicacion de las instalaciones encontrandose al

alcance de todos los clientes dentro del mercado local.
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P9.- (Existe en la empresa una politica o una estrategia dirigida para lograr la
satisfaccion del cliente y poder competir con otras estaciones de servicio?

Cuadro N°4.9 Politica o Estrategia Empresarial

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 11
NO 8 89
TOTAL 9 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Grafico N°4.9 Politica o Estrategia Empresarial

SI
11%

NO

89%

Fuente: Cuadro 4.9

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
ANALISIS E INTERPRETACION: El 89% de los empleados que representan mas de
la mitad de los encuestados opinan que la empresa dentro de sus procesos no tiene una
politica o estrategia comercial que le permita lograr la satisfaccion de los clientes
actuales o potenciales convirtiéndose en un problema, ya que deberia manejar una
politica que genere mas recursos y permita obtener un incremento en el volumen de
ventas. Por otro lado en menor porcentaje el 11% opina que la empresa cuenta con una
estrategia para satisfacer al mercado local siendo la “Garantia en cantidad y calidad con
precio justo”. Esto deberia ser tomado en cuenta por la empresa y trabajar mas en
establecer una politica o estrategia empresarial para competir y posicionarse dentro del

mercado de combustibles.
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P10.- ¢Existe en la empresa una definicion clara de funciones, objetivos, metas y tareas

para cada persona?
Cuadro N°4.10 Definicién de Funciones
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si existe y es conocido por todos 1 11
Se esta sistematizando 6 67
No existe 2 22
TOTAL 9 100
Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo
Grafico N°4.10 Definicion de Funciones
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Fuente: Cuadro 4.10
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: El 67% de los empleados nos da a conocer que en
la empresa se esta sistematizado una definicién clara de funciones, objetivos, metas y
tareas para cada persona, el 22% opinan que no existe una definicion clara y el 11%
restante tienen conocimiento de que si existe una definicion clara. La mayoria de los
colaboradores encuestados manifiestan la necesidad que la empresa tiene en sistematizar
y promover una definicion clara de funciones, objetivos, metas y tareas para cada
persona de ya que es importante para cumplir con los objetivos organizacionales ademas
que ayudaria a tener una mejor organizacion y el trabajo seria realizado de forma mas

eficiente.
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Encuesta realizada a los clientes de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR
Riobamba.

P1.- ¢(Con qué frecuencia acude a las instalaciones de la empresa para hacer uso del

servicio?
Cuadro N°4.11 Frecuencia uso del servicio
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Diariamente 90 75
Semanalmente 22 18
Quincenalmente 7 6
Mensualmente 1 1

TOTAL 120 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Grafico N°4.11 Frecuencia uso del servicio
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Fuente: Cuadro 4.11

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
ANALISIS E INTERPRETACION: Segun el anélisis del cuadro y gréfico, la mayoria
de los encuestados es decir el 75% sostiene que la frecuencia con que utiliza los
servicios de la empresa es diariamente, en menor porcentaje le sigue el 18% que lo hace
semanalmente, mientras que el 6% de los clientes utilizan los servicios quincenalmente
y tan solo el 1% acude en forma mensual representan un porcentaje menor pero que
debe ser tomado en cuenta, es decir el nimero de clientes que acuden diariamente a la
Empresa para utilizar los servicios es representativo lo que se refleja en el volumen de

ventas.
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P2.- ; Cuanto tiempo lleva usted utilizando los servicios de la Empresa?

Cuadro N°4.12 Tiempo uso del servicio

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de un mes 28 23
De uno a tres meses 19 16
De tres a seis meses 5 4
Mas de un afio 68 57
Total 120 100
Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo
Grafico N°4.12 Tiempo uso del servicio
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Fuente: Cuadro 4.12
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: Como se puede apreciar tanto en el cuadro como

en el gréfico, la mayoria de los encuestados que representan el 57% llevan utilizando

mas de un afio los servicios de la empresa, seguido de los clientes que han acudido en

menos de un mes siendo el 23%, en menor porcentaje estdn los clientes que han

utilizado los servicios de uno a tres meses con el 16% y por ultimo con el 4% de tres a

seis meses es decir la empresa cuenta con un nimero considerado de clientes frecuentes

garantizado por la lealtad y fidelizacion por varios atributos que la empresa les ofrece

marcando la diferencia lo que le ha permitido posicionarse dentro del mercado.
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P3.- ;Como calificaria el servicio, la agilidad y calidad con relacion a otras estaciones
de servicio de la localidad?

Cuadro N°4.13 Expectativas sobre el servicio

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 17 14
Muy Bueno 32 27
Bueno 65 54
Regular 6 5
TOTAL 120 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréafico N°4.13 Expectativas sobre el servicio
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Fuente: Cuadro 4.13
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al analisis, un porcentaje mayoritario
de encuestados el 54% opina que el servicio prestado por la empresa es muy bueno a
comparacion de otras Estaciones de Servicios de la localidad, lo cual refleja
inconvenientes, le sigue en porcentaje el 27% que opinan que el servicio es muy bueno,
mientras que otro sector de clientes el 14% cree que el servicio es excelente y un
numero relativamente bajo de encuestados con el 5% opina que es regular. No obstante
la empresa deberia buscar y adoptar estrategias competitivas para mejorar la calidad del
servicio. En todo caso, el resultado del analisis, en funcién de la viabilidad del proyecto,
es aceptable, en el sentido de que la aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa

puede alcanzar el mejoramiento continuo de los procesos y optimizar los recursos.
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P4.- ;La atencion del personal que labora en la empresa de acuerdo a su criterio fue
amigable y eficiente?

Cuadro N°4.14 Atencién del Personal

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 72 60
NO 48 40
TOTAL 120 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréfico N°4.14 Atencién del Personal
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Fuente: Cuadro 4.14
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: La mayoria de los encuestados que representan el
60% opinan que la atencion ofrecida por el personal de la empresa fue amigable y
eficiente; pero hay que tomar en cuenta el otro porcentaje que opina que el trato y el
servicio prestado por los colaboradores de la empres no fue eficiente o dentro de un
ambiente de cortesia y amabilidad siendo el 40% del total de clientes frecuentes que
acuden por el servicio. Para la gerencia este porcentaje es importante ya que pueden

existir factores negativos que conducen a una insatisfaccion por parte de los clientes ya

que el servicio no llega a cubrir sus expectativas o necesidades.
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P5.- ¢ De acuerdo a su criterio cuéles son los atributos que la Empresa ofrece al cliente?

Cuadro N°4.15 Atributos de la Empresa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Buena calidad 21 18
Calidad servicio 7 6
Orientada a satisfacer al cliente 10 8
Bien organizada 14 12
Precios accesibles 64 53
Ninguna de las anteriores 4 3

Total 120 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréafico N°4.15 Atributos de la Empresa
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Fuente: Cuadro 4.15
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: El presente resultado muestra una distribucion de
las opiniones de los encuestados, donde la mayoria asegura que uno de los atributos que
la empresa ofrece al cliente son los precios accesibles. Sin embargo, este analisis
refuerza el resultado de la Pregunta N° 3, en cuanto al hecho de que el cliente, considera
como un atributo la buena calidad pero también existen otros atributos que la empresa
deberia tomar en cuenta como: la organizacion, orientacion a satisfacer al cliente y la
calidad del servicio respectivamente, mientras que un porcentaje minimo el 3% opina
ninguna de las anteriores; lo que valida la importancia y adecuacién de la propuesta para

mantener su posicionamiento y mejoramiento del servicio al cliente.
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P6.- ¢Las instalaciones que dispone la empresa para ofrecer el servicio segun su criterio
le parece?

Cuadro N°4.16 Instalaciones de la Empresa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy adecuadas 28 23
Poco adecuadas 72 60
Nada adecuadas 20 17
Total 120 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Grafico N°4.16 Instalaciones de la Empresa
Nada adecuadas
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Fuente: Cuadro 4.16
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: Las instalaciones con las que cuenta la empresa
para el 60% de los encuestados les parece que son poco adecuadas, mientras que el 23%
manifiesta que son muy adecuadas y tan solo el 17% nos dan a conocer que las
instalaciones de la estacion de servicio son nada adecuadas. Conforme a las opiniones
la gran mayoria indica que las instalaciones les resulta poco adecuadas para el servicio
al cliente la empresa deberia poner mucha atencion sobre la distribucion del espacio
fisico buscar alternativas o invertir para realizar las adecuaciones necesarias que
contribuya al incremento de las ventas y dar una mejor imagen institucional con eso los

clientes se sentirdn comodos y a gusto.
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P7.- ;Qué estrategias cree usted que deberia implementar la empresa para ofrecer un
servicio de calidad?
Cuadro N°4.17 Estrategias Comerciales

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Nueva tecnologia 35 29
Publicidad 52 43
Infraestructura 5 4
Servicios complementarios 7 6
Personal capacitado 19 16
Otros 2 2

Total 120 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréafico N°4.17 Estrategias Comerciales
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Fuente: Cuadro 4.17
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: En este analisis se detecta un refuerzo para el
realizado en la pregunta N° 5, ya que, uno de los atributos que tiene la empresa para
atraer a sus clientes es los precios accesibles del producto para lo cual la empresa debera
trabajar e invertir en estrategias comerciales donde la mayoria de los encuestados el
43% opina que le gustaria recibir la informacién por medio de la publicidad, seguido de
la adquisicién de nueva tecnologia con el 29%. Sin embargo, no hay que perder de vista
ese pequefio porcentaje cuyo criterio es que otras estrategias como un personal
capacitado, servicios complementarios y una mejor infraestructura ayudaria a la

empresa a ofrecer un servicio de calidad.
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P8.- ¢La implementacion de un Modelo de Gestion Administrativa en la empresa

mejoraria la calidad del servicio y permitira la optimizacion de los recursos?

Cuadro N°4.18 Implementacién Modelo Gestion Administrativa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 86 72
NO 34 28
TOTAL 120 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréafico N°4.18 Implementacion Modelo Gestion Administrativa
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Fuente: Cuadro 4.18

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los clientes frecuentes que acuden a las
instalaciones el 72% nos da a conocer que al implementar un Modelo de Gestion
Administrativa mejoraria la calidad del servicio mientras que el 28% manifiesta que con
la aplicacion de este sistema no mejoraria la calidad del servicio. Para la mayoria de
nuestros clientes el contar con una herramienta de gestion como es el modelo de gestion
administrativa mejoraria la calidad del servicio, ademas permitiria una mejora continua
de los procesos administrativos incrementando la productividad y las ventas con lo cual

alcanzaria su éxito empresarial.
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P9.- ¢ Del siguiente listado cudl cree usted que es un factor clave del éxito de la empresa
que le ha permitido competir con otras estaciones de servicio de la localidad?

Cuadro N°4.19 Factor clave de éxito de la empresa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Precio 48 40
Ambiente 18 15
Exclusividad 12 10
Servicio 26 22
Seguridad 10 8
Limpieza 6 5

Total 120 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Grafico N°4.19 Factor clave de éxito de la empresa
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Fuente: Cuadro 4.19
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al cuadro y grafico un factor clave del
éxito de la empresa con el 40% es el precio del producto (combustible), le sigue el 22%
que consideran el servicio ofrecido y que los clientes perciben, el 15% opinan el
ambiente organizacional, mientras que el 10% de los clientes piensan que se debe a la
exclusividad del servicio de la empresa, por ultimo en menor porcentaje con el 8% y 5%
creen que el factor clave del éxito se debe a la seguridad y limpieza respectivamente.
Podemos ver que los criterios de los encuestados estan divididos siendo el precio el
factor que sobresale dentro del listado ya que esta al alcance de todos.

72



P10.- ;El servicio de la empresa le resulta comodo y satisfactorio?

Cuadro N°4.20 Servicio de la Empresa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Mucho 37 31
Poco 64 53
Casi nada 15 13
Nada 4 3
Total 120 100

Fuente: Encuesta aplicada / Enero 2015
Encuestadora: Margarita Arguello Erazo

Gréafico N°4.20 Servicio de la Empresa
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Fuente: Cuadro 4.20

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
ANALISIS E INTERPRETACION: En cuanto al servicio de la empresa mas de la
mitad el 53% de los clientes opinan que les resulta cbmodo y satisfactorio, en menor
porcentaje el 31% dice mucho, el 13% casi nada y un 3% dice nada. En conclusién la
mayoria de los clientes sienten que la empresa deberia manejar sus recursos con
eficiencia ya que existe una gran porcentaje de clientes que no se muestran satisfechos
con el servicio recordemos que las expectativas, gustos y preferencias asi como el nivel
de necesidades son cada vez mas exigentes, pues para poder competir y sobrevivir en un
mercado globalizado la empresa debe ampliar su gama de servicios o invertir para

cubrir las necesidades.
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VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Método Utilizado

Para la validacion de las encuestas tanto para los clientes como para los empleados de
la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba, se valido la encuesta con la
técnica estadistica del Alfa de Cronbach, para lo cual se utilizé el paquete estadistico

SPSS 22 obteniendo los siguientes resultados:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,856 10

Para (Nunnaly & Bernstein, 1994) quienes dicen que se puede admitir minimo un 0,7 de
resultado en el aplicacion del alfa de Cronbach como escala fiable en las etapas de

desarrollo para proseguir con la investigacion.

En el mismo se obtuvo el siguiente resultado que el Alfa de Cronbach es de 0,856 para
lo cual como dice la técnica que si el Alfa de Cronbach es mayor al 0,70 se valida el

cuestionario y las preguntas de la encuesta.

4.2 COMPROBACION DE HIPOTESIS

4.2.1 Comprobacién de la Hipétesis General
Para la comprobacién de la Hipdtesis General se utilizo la estadistica inferencial, se
aplico el Chi Cuadrado, luego de haber realizado un andlisis de los resultados de la

encuesta se determind la siguiente Hipotesis Nula H, y la Alternativa Hy que son:

La Hipotesis Nula (H,) La Elaboracion e Implementacion de un Modelo de Gestion
Administrativa No permitira optimizar los recursos humanos, econdémicos Yy
tecnoldgicos de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba de la ciudad
de Riobamba en el periodo Febrero-Julio 2.014 con un 95% de probabilidades con un

nivel de significancia del 5% en la prueba de Chi Cuadrado X°.
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Al haber planteado la Hipdtesis Alternativa de investigacion (H;) La Elaboracion e
Implementacion de un Modelo de Gestiébn Administrativa Si permitird optimizar los
recursos humanos, econémicos y tecnologicos de la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba de la ciudad de Riobamba en el periodo Febrero-Julio
2.014 con un 95% de probabilidades con un nivel de significancia del 5% en la prueba
de Chi Cuadrado X?.

Con la pregunta N° 8 de la encuesta dirigida a los clientes de la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba se va a comprobar la Hipdtesis General de la
Investigacion que dice: ¢La implementacion de un Modelo de Gestion Administrativa
en la empresa mejoraria la calidad del servicio y permitird la optimizacién de los
recursos? Se obtuvo los siguientes resultados luego de tabular las encuestas a los 120

clientes que se realizo la encuesta los mismos que son los Valores Observados.

Cuadro N° 4.21 Valores Observados Hipotesis General

Valores Observados

Antes Despueés Total
Si 86 102 188
No 34 18 52
TOTAL 120 120 240

Fuente: Cuadro N° 4.18
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

Los valores esperados se obtienen de la siguiente manera:

120 = 188
E(5i Ant =——=94
(Si Antes) o
EQVo Antes) = o >2 _ 26
0 ANTES) = 540 =
120 = 188
E5i D =——=94
(5i Despues) o
E(Vo Después) = 2222 _ 56
0 Después) = — — =
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Cuadro N° 4.22 Valores Esperados Hipotesis General

Valores Esperados

Antes Despues Total
Si 94 94 188
No 26 26 52
TOTAL 120 120 240

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
Una vez obtenido los Valores Esperados el siguiente paso es determinar el valor de Chi

Cuadrado prueba X? prueba para lo cual se aplica la siguiente ecuacion:

Donde:
Ojj denota a las frecuencias observadas. Es el nimero de casos observados clasificados

en la fila i de la columna j.

Eij denota a las frecuencias esperadas o tedricas. Es el nimero de casos esperados
correspondientes a cada fila y columna. Se puede definir como aquella frecuencia que se

observaria si ambas variables fuesen independientes.

|
53
[ ]
[
[ ]
=
]
k)
?:'
i
=
[

z _ {Gl:l. B E11]= + {GZ:
B Eyy E; Err

. (B6—94)% (34—26)% (102—-94)% (18—26)3
- 04 + 26 + 94 + 26

X% =0,68085106 + 2,46153846 + 0,68085106 + 2,46153846

X% =6,28477905

X3*prueba = 6,28477905
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Ahora el siguiente paso es determinar el valor de Chi Cuadrado de la Tabla X*tabla
para lo cual se necesita los grados de libertad (gl) y el nivel de significancia que es del

5% es decir 0,05 para determinar los gl.
gl=0r-1)+FE-1)
Donde r=N° de columnas y k= N° de filas para este caso tenemos:

gl=2-1)+2-1)=1
gl=1

Por lo tanto buscando en la tabla de Chi Cuadrado en el Anexo N° 3 el valor para X
tabla

X3tabla = 3,841

Resumiendo la prueba Chi Cuadrado requiere la comparacion del X2 prueba con el X?
tabla si el valor estadistico de prueba es menor que el valor de la tabla la Hipotesis
Nula H, es aceptada caso contrario H, es rechazada en otras palabras:

X2*prueba = X*tabla

Se rechaza la Hipotesis Nula H, (dependencia entre las variables)

X3prueba < X*tabla

Aceptar Hipdtesis Nula H, (independencia entre las variables)

Para nuestro caso queda de la siguiente manera:

X2*prueba = 6,284 > X*tabla = 3,84
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Graéfico N° 4.21 Distribucién Chi Cuadrado Hipotesis General

DISTRIBUCION CHI CUADRADO
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Fuente: Cuadro N° 4.21 y N° 4.22

Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

Por lo tanto se rechaza la Hipdtesis Nula H, y se acepta la Hipotesis Alternativa que es
H; La Elaboracion e Implementacion de un Modelo de Gestion Administrativa Si
permitira optimizar los recursos humanos, econémicos y tecnolégicos de la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba de la ciudad de Riobamba en el periodo
Febrero-Julio 2014.

4.2.2 Comprobacion de la Hipotesis Especifica N° 1

Para la comprobacion de la Hipdtesis Especifica N° 1 se utilizé la estadistica
inferencial, se aplicd el Chi Cuadrado, luego de haber realizado un anélisis de los
resultados de la encuesta se determind la siguiente Hipétesis Nula H, y la Hipdtesis
Alternativa Hj que son:

La Hipotesis Nula (H,) La Aplicacién de un Modelo de Gestion Administrativa Si
incidird en la optimizacion del talento humano en la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba con un 95% de probabilidades con un nivel de

significancia del 5% en la prueba de Chi Cuadrado X>.
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Al haber planteado la Hip6tesis Alternativa de investigacion (H;) La Aplicacion de un
Modelo de Gestion Administrativa No incidird en la optimizacion del talento humano
en la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR con un 95% de probabilidades con un

nivel de significancia del 5% en la prueba de Chi Cuadrado X>.

Con la pregunta N° 1 de la encuesta dirigida a los trabajadores y empleados de la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba se va a comprobar la Hipotesis
Especifica N° 1 de la Investigacion que dice: ¢La creacién y aplicacién de un Modelo
de Gestion Administrativa en la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR
Riobamba, incrementara el nivel de calidad administrativa y operativa, asi como
permitira optimizar los recursos? Se obtuvo los siguientes resultados luego de tabular
las encuestas a los 9 trabajadores y empleados los mismos que son los Valores

Observados.

Cuadro N° 4.23 Valores Observados Hipotesis Especifica N° 1

Valores Observados
Antes Después Total
Si 5 8 13
No 4 1 5
TOTAL 9 9 18

Fuente: Cuadro N° 4.1
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

Los valores esperados se obtienen de la siguiente manera:

0«13
E(5i Ant = =65
(Si Antes) T

EWNo Ant ]—9*5—25
o Antes) = =%

0+13
E(5i Despues) = i 6,5
18
Qx5
E(No Después) = T 2,5
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Cuadro N° 4.24 Valores Esperados Hipdtesis Especifica N° 1

Valores Esperados
Antes Después Total
Si 6,5 6,5 13
No 2,5 2,5 5
TOTAL 9 9 18

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
Una vez obtenido los Valores Esperados el siguiente paso es determinar el valor de Chi

Cuadrado X?prueba para lo cual se aplica la siguiente ecuacion:

r

) [ G:‘j _ Ei}_ 2
ooy

i=1j=1

Donde:

Ojj denota a las frecuencias observadas. Es el nimero de casos observados clasificados
en lafilai de la columna j.

Eij denota a las frecuencias esperadas o teoricas. Es el nimero de casos esperados
correspondientes a cada fila y columna. Se puede definir como aquella frecuencia que se

observaria si ambas variables fuesen independientes.

2 Ou-Eu)P OB | O —En
En, E; Ere

-

, (5-65)7% (4—25% (8-65)% (1-25)2
o 6.5 2.5 6,5 2,5

¢

* =0,34615385+ 0,9 + 0,34615385+ 0,9
X% =12,49230769

X3prueba = 2,49230769
Ahora el siguiente paso es determinar el valor de Chi Cuadrado de la tabla X*tabla para

lo cual se necesita los grados de libertad (gl) y el nivel de significancia que es del 5% es

decir 0,05 para determinar los gl.
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gl=r-1)+(E-1)
Donde r=N° de columnas y k= N° de filas para este caso tenemos:

gl=2-1)+2-1)=1
gl=1

Por lo tanto buscando en la tabla de Chi Cuadrado en el Anexo N° 3 el valor para X?

tabla

X3tabla = 3,841

Resumiendo la prueba Chi Cuadrado requiere la comparacion del X2 prueba con el X?
tabla si el valor estadistico de prueba es menor que el valor de la tabla la Hipétesis Nula
H, es aceptada caso contrario H, es rechazada en otras palabras:

X2*prueba = X*tabla

Se rechaza la Hipotesis Nula H, (dependencia entre las variables)

X3prueba < X*tabla

Aceptar Hipdtesis Nula H, (independencia entre las variables)

Para nuestro caso queda de la siguiente manera:

X3prueba = 2,492 < X*tabla = 3,84
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Gréfico N° 4.22 Distribucion Chi Cuadrado Hipdtesis Especifica N° 1

DISTRIBUCION CHI CUADRADO
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2,492 3,84
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Fuente: Cuadro N° 4.23 y N° 4.24
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

Por lo tanto se acepta la Hipotesis Nula (Ho) La Aplicacion de un Modelo de Gestion
Administrativa Si incidird en la optimizacion del talento humano en la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

4.2.3 Comprobacion de la Hipotesis Especifica N° 2

Para la comprobacion de la Hipdtesis Especifica N° 2 se utilizd la estadistica
inferencial, se aplico el Chi Cuadrado, luego de haber realizado un andlisis de los
resultados de la encuesta se determind la siguiente Hipoétesis Nula H, y la Hipdtesis

Alternativa H; que son:

La Hipotesis Nula (Ho) El disefio de un Modelo de Gestion Administrativa Si
optimizard los procesos administrativos de la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba con un 95% de probabilidades con un nivel de
significancia del 5% en la prueba de Chi Cuadrado X>.

Al haber planteado la Hipotesis Alternativa de investigacion (H;) El disefio de un
Modelo de Gestion Administrativa No optimizard los procesos administrativos de la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba con un 95% de probabilidades

con un nivel de significancia del 5% en la prueba de Chi Cuadrado X>.
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Con las preguntas N° 2 y 6 de la encuesta dirigida a los trabajadores y empleados de la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba se va a comprobar la Hipotesis
Especifica N° 2 de la Investigacion que dice: El disefio de un Modelo de Gestion
Administrativa optimizara los procesos administrativos de la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba se obtuvo los siguientes resultados luego de tabular las

encuestas a los 9 trabajadores y empleados los mismos que son los Valores Observados.

Cuadro N° 4.25 Valores Observados Hipotesis Especifica N° 2

Valores Observados

Si No Total
Pregunta 6 2 ’ 9
Pregunta 2 1 8 9
TOTAL 3 15 18

Fuente: Cuadro N® 4.2y N° 4.6
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

Los valores esperados se obtienen de la siguiente manera:

3«9
E(Si Pregunta6)=——=1,5
18
15=9
E(No Pregunta 6) = T 7,5
3«9
E(Si Pregunta2)=——=15
18
15=9
E(No Pregiunta2) = T 7,5

Cuadro N° 4.26 Valores Esperados Hipétesis Especifica N° 2

Valores Esperados
Si No Total
Pregunta 6 1,5 7,5 9
Pregunta 2 1,5 7,5 9
TOTAL 3 15 18

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
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Una vez obtenido los Valores Esperados el siguiente paso es determinar el valor de Chi

Cuadrado X?prueba para lo cual se aplica la siguiente ecuacion:

r

) k G:‘j _ Ei}_ 3
ooy

i=1j=1

Donde:

Oj; denota a las frecuencias observadas. Es el nimero de casos observados clasificados
en lafilai de la columna j.

Eij denota a las frecuencias esperadas o teoricas. Es el nimero de casos esperados
correspondientes a cada fila y columna. Se puede definir como aquella frecuencia que se

observaria si ambas variables fuesen independientes.

2o Ou=Eu)  Oum-E)* | O —En)
En, E; Ere

-

, (2-15)2% (1-15% (7-75)* (8-175)2
o 1.5 1,5 7.5 7,5

X* =0,166667 + 0,166667 + 0,033333 + 0,033333
X:=04
X3prueba =04

Ahora el siguiente paso es determinar el valor de Chi Cuadrado de la tabla X*tabla para
lo cual se necesita los grados de libertad (gl) y el nivel de significancia que es del 5% es

decir 0,05 para determinar los gl.
gl=—-1)+k-1)
Donde r=N° de columnas y k= N° de filas para este caso tenemos:

gl=2-1)+2-1)=1
gl=1
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Por lo tanto buscando en la tabla de Chi Cuadrado en el Anexo N° 3 el valor para X?
tabla

X3tabla = 3,841
Resumiendo la prueba Chi Cuadrado requiere la comparacion del X2 prueba con el X?

tabla si el valor estadistico de prueba es menor que el valor de la tabla la Hipétesis Nula

H, es aceptada, caso contrario H, es rechazada en otras palabras:
X2*prueba = X*tabla
Se rechaza la Hipotesis Nula H, (dependencia entre las variables)
X3prueba < X*tabla

Aceptar Hipdtesis Nula H, (independencia entre las variables)

Para nuestro caso queda de la siguiente manera:
X%prueba = 0,4 = X%tabla = 3,84

Grafico N° 4.23 Distribucion Chi Cuadrado Hipotesis Especifica N° 2

DISTRIBUCION CHI CUADRADO

Se acepta Hy

Se rechaza Hs

|
0.4 3,54

Xgp}‘ueba Ytabla

Fuente: Cuadro N° 4.25 y N°26
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
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Por lo tanto se rechaza la Hipdtesis Nula H, y se acepta la Hipdtesis Alternativa (H,) El
disefio de un Modelo de Gestion Administrativa No optimizara los procesos
administrativos de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

4.2.4 Comprobacion de la Hipotesis Especifica N° 3

Los procesos de atencion al cliente incidiran en la Gestion Administrativa de la Estacion
de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

Para la comprobacion de la Hipotesis Especifica N° 3 se utilizd la estadistica
inferencial, se aplico el Chi Cuadrado, luego de haber realizado un analisis de los
resultados de la encuesta se determiné la siguiente Hipdtesis Nula H, y la Alternativa

H; que son:

La Hipotesis Nula (H,) Los procesos de atencion al cliente No incidira en la Gestion
Administrativa de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba, con un
95% de probabilidades con un nivel de significancia del 5% en la prueba de Chi
Cuadrado X2.

Al haber planteado la Hipotesis Alternativa de investigacién (H;) Los procesos de
atencion al cliente Si incidira en la Gestion Administrativa de la Estacion de Servicio
EP PETROECUADOR Riobamba, con un 95% de probabilidades con un nivel de

significancia del 5% en la prueba de Chi Cuadrado X>.

Con la pregunta N° 4 y 8 de la encuesta dirigida a los clientes y la pregunta N° 9 de la
encuesta dirigida a los trabajadores y empleados de la Estacién de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba se va a comprobar la Hipotesis Especifica N° 3 de la

investigacion que dice:

e Pregunta 4 clientes ¢ La atencion del personal que labora en la empresa de acuerdo a
su criterio fue amigable y eficiente?

e Pregunta 8 clientes ¢La implementacién de un Modelo de Gestion Administrativa
en la empresa mejoraria la calidad del servicio y permitird la optimizacién de los

recursos? y,
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e Pregunta 9 empleados ¢Existe en la empresa una politica o una estrategia dirigida

para lograr la satisfaccion del cliente y poder competir con otras estaciones de servicio?

Se obtuvo los siguientes resultados luego de tabular las encuestas a los 120 clientes y a

los 9 trabajadores y empleados los mismos que son los Valores Observados.

Cuadro N° 4.27 Valores Observados Hipotesis Especifica N° 3

Valores Observados
Si No Total
Pregunta 1 72 48 120
Pregunta 2 86 34 120
Pregunta 3 1 8 9
TOTAL 159 90 249

Fuente: Cuadro N° 4.14, N° 4.18 y N° 4.9
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

Los Valores Esperados se obtienen de la siguiente manera:

E(Preguntal 5i)= % = 76,63
E(Preguntal No) = % = 43,37
E(Pregunta2 5i) = % = 76,63
E(Pregunta 2 Nao) = % = 4337
E(Pregunta3 Si) = 1‘;; ) 575
E(Pregunta3 No) = % =325
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Cuadro N° 4.28 Valores Esperados Hipotesis Especifica N° 3

Valores Esperados

Si No Total
Pregunta 1 76,63 43,37 120
Pregunta 2 76,63 43,37 120
Pregunta 3 9,75 3,25 9
TOTAL 159 90 249

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo
Una vez obtenido los Valores Esperados el siguiente paso es determinar el valor de Chi

Cuadrado X? prueba para lo cual se aplica la siguiente ecuacion:

r

- £ Gz’_;l'_Ez'_;l' :
oy y G BY

i=1j=1

Donde:

Ojj denota a las frecuencias observadas. Es el nimero de casos observados clasificados
en la fila i de la columna j.

Eij denota a las frecuencias esperadas o teoricas. Es el nimero de casos esperados
correspondientes a cada fila y columna. Se puede definir como aquella frecuencia que se

observaria si ambas variables fuesen independientes.

2 Ou-Eu)P OB | O —En
Epx E; Ere

-
F

, (5—65)7% (4—25% (8-65)% (1-25)2
- 6.5 + 2,5 + 6,5 + 2,5

3

X*=10,34615385+ 0,9+ 0,34615385+ 0,9

3

X* =2,49230769

X2prueba = 2,49230769

88




Ahora el siguiente paso es determinar el valor de Chi Cuadrado de la Tabla X*tabla
para lo cual se necesita los grados de libertad (gl) y el nivel de significancia que es del

5% es decir 0,05 para determinar los gl.
gl=0r-1)+FE-1)
Donde r=N° de columnas y k= N° de filas para este caso tenemos:

gl=2-1)+3B-1)=2
gl=2

Por lo tanto buscando en la tabla de Chi Cuadrado en el Anexo N° 3 el valor para X
tabla

X3*tabla = 5,90

Resumiendo la prueba Chi Cuadrado requiere la comparacion del X2 prueba con el X?
tabla si el valor estadistico de prueba es menor que el valor de la tabla la Hipotesis
Nula H, es aceptada caso contrario H, es rechazada en otras palabras:

X2*prueba = X*tabla

Se rechaza la Hipotesis Nula H, (dependencia entre las variables)

X3prueba < X*tabla

Aceptar Hipdtesis Nula H, (independencia entre las variables)

Para nuestro caso queda de la siguiente manera:

X2*prueba = 14,79 < X*tabla = 5,99
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Graéfico N° 4.24 Distribucion Chi Cuadrado Hipotesis Especifica N° 3

DISTRIBUCION CHI CUADRADO

Se acepta Hy Se rechaza H;

|
599 14.7%
ngd'b la X}pmgba

Fuente: Cuadro N° 4.27 y N° 4.28
Elaborado por: Margarita Arguello Erazo

Por lo tanto se rechaza la Hipotesis Nula H, y se acepta la Hipdtesis Alternativa Hy que
dice Los procesos de atencion al cliente Si incidira en la Gestion Administrativa de la
Estacién de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.
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CAPITULO V.
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES

- Se determind que actualmente la administracion de la Estacién de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba, las acciones y medios relacionados con la gestion
administrativa se maneja bajo un entorno y paradigmas empiricos donde intervienen los
recursos humanos, economicos y tecnoldgicos que cumplen sus actividades en el logro

de pocos resultados y una baja rentabilidad.

- Se encontr6 que el administrador de la empresa se le dificulta dirigir y manejar las
actividades como resultado de los recursos disponibles, debido a la falta de un manual
de procedimientos, acciones estratégicas, que permitan un mejor control y gestion de

trabajo.

- Los indicadores de gestidon que se manejan en la empresa estan alejados de la realidad
empresarial no cumplen con su funcién. No se han definido ain indicadores de calidad

y productividad.

- La propuesta de un Modelo de Gestion Administrativa para el control de gestion en la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba agilizaria el mecanismo de
gestionar y administrar eficientemente las actividades en general de la empresa asi como
optimizaria los recursos humanos, econdémicos y tecnoldgicos para una mayor

productividad y un servicio de calidad.

- La finalidad perseguida a traves de la elaboracion e implementacion de un Modelo de
Gestion Administrativa, la cual resulto en el desarrollo organizacional y la
competitividad, es el control efectivo de gestion en la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba para una mejor administracion de los procesos y en la

toma de decisiones a nivel gerencial.
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- Se puede decir que se logré los objetivos propuestos, que precisaban la elaboracion e
implementacién de un modelo de gestion administrativa que serviré para llevar a cabo el
control de gestion de los procesos, actividades, tareas y acciones asi como el
cumplimiento de los objetivos organizacionales que contribuyen a un aumento de la
productividad, una mejor atencion al cliente, un servicio de calidad y mayor
competitividad.
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5.2 RECOMENDACIONES

- En virtud de un mejoramiento continuo de los procesos administrativos y del entorno
globalizado en el cual estd inmersa la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR
Riobamba, la cual le impulsa a la busqueda de la excelencia organizacional y al éxito
empresarial mejorando sus procesos Yy llevando un control eficiente de su gestion,
haciendo uso de técnicas y herramientas de administracion aprovechando las
competencias del personal, incursion de nueva tecnologia, mejor atencion y servicio al
cliente a través del disefio de modelos, se propuso esta investigacion lograndose los
objetivos propuestos. Razoén por la cual a continuacion se realizan las siguientes

recomendaciones:

- Es oportuno mencionar la importancia de un Modelo de Gestién Administrativa,
desarrollado en esta investigacion como factor clave para llevar a cabo un mejor control
y gestion de los procesos realizados en la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR
Riobamba logrando optimizar los recursos humanos, econdémicos y tecnoldgicos.
Se recomienda que la empresa realice periddicamente un monitoreo o seguimiento a los
procesos que se llevan a cabo, asi también una retroalimentacion para detectar las
deficiencias o problemas que se presentan y poder asistir oportunamente en la toma de
decisiones a fin de prevenir, gestionar y corregir con acciones dando lugar a resultados

positivos.

- Se sugiere que el Modelo de Gestion Administrativa aplicado en la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba sirva como ejemplo o guia para otros
negocios o empresas, donde este sistema pueda ser utilizado al publicarlo a través de la
red, para que todos los administradores y representantes puedan acceder a la

informacion alli contenida.

- Se recomienda el méaximo beneficio y aprovechamiento de esta herramienta y su
oportunidad de ser mejorado, al ser considerado un factor clave para el correcto control,
administracion y gestion de la empresa a través de la eficiencia de los procesos y
procedimientos internos como de los recursos ademas de servir Ccomo mecanismo veraz

en la toma de decisiones.
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- La propuesta de esta investigacion representa un modelo a seguir por otras empresas
que piensan en crecer y mantener un posicionamiento en el mercado, refiriéndonos no
solo a aumentar el volumen de ventas, sino mas bien en la reestructuracion de su gestion
al ponerse como desafio o reto el desarrollo de un proyecto de gestion administrativa
enfocada hacia la calidad total que permita el mejoramiento continuo y la optimizacion

de los recursos.

- Con la implementacion de este Modelo de Gestion Administrativa en la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba se sugiere que la empresa realice los
cambios necesarios para aprovechar al méximo el mejoramiento de la gestion que

proporcionan una continuidad del negocio y el éxito empresarial.

- Al ser considerado un caso real y practico es necesario que la empresa y sus
colaboradores tomen una actitud positiva frente al cambio siendo el concepto clave en
las empresas exitosas de hoy, esta investigacion debe ser aplicada como una
herramienta de gestion y de mejora continua tomando en cuenta que el desafio actual de
la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba es ganar competitividad,
basada en las oportunidades del mercado para mejorar en la calidad y productividad de

la empresa.
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ANEXO 1.

Proyecto (Aprobado).

1. TEMA

Elaboracion e Implementacion de un Modelo de Gestion Administrativa que permita
optimizar los recursos humanos, econémicos y tecnoldgicos de la Estacion de Servicio
EP PETROECUADOR Riobamba de la ciudad de Riobamba en el periodo Febrero -
Julio 2.013

2. PROBLEMATIZACION

2.1 Ubicacion del sector donde se va a realizar la investigacion
Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

Parroquia: Lizarzaburu

Calle Principal: Av. Maldonado

Calle Secundaria: Av. Ecuador

NUmero: Km 3 %

Referencia: Panamericana Sur

Sector: By Pass

2.2 Situacion Problematica

La mayor parte de las pequefias y medianas empresas en el pais son empresas que
surgen como negocios familiares, las empresas comercializadoras de combustible en el
pais y en la ciudad de Riobamba en su mayoria son de estas caracteristicas, por lo tanto
la mayor parte de estos negocios, desde los inicios de la estacién en el afio 2.006 su
administracion lo llevan en una forma empirica no cuentan con un organico funcional
ni estructural, no saben que procesos se requiere para cada actividad, lo Gnico que llevan
formalmente es la contabilidad por requerimiento de la ley esto causa que los indices de

productividad de los negocios no sean tan altos.

En la actualidad las empresas se ven obligadas a realizar constantes mejoras y cambios
debido a factores como avances tecnologicos, la competitividad, en si por encontrarnos
en un entorno cada vez mas globalizado y dindmico. Es asi como las empresas frente a
esta realidad compleja tratan de apostar a que sus procesos sean manejados de la mejor

manera al gestionar y administrar a la empresa en todo su contexto.



Si las empresas se componen de personas, involucra su participacion en cualquier
aspecto como empleados, proveedores, clientes se los considera un factor determinante
para la consecucion de los objetivos y el éxito del negocio. Si no se tiene bien
estructurado los procesos administrativos de no contar con todos los lineamientos y
pasos para poder competir dentro del sector donde esta ubicada actualmente la Estacion
de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba, en un futuro no muy cercano se puede
perder todo el posicionamiento ganado en el mercado de comercializacion de
combustibles de la ciudad de Riobamba y poder sobrevivir en un mercado cada vez mas

complejo.

Al ser una empresa privada pretende sobresalir en un mercado cada vez mas
competitivo, esto no seria posible sin estrategias y las directrices para obtener un mejor
posicionamiento, obtener ganancias econdmicas, contar con un personal calificado con
alto potencial y competente, pues contribuird a que lo anterior sea una realidad siendo la

clave del éxito de la empresa.

En la actualidad la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba ha
presentado problemas de tipo administrativo debido a la falta de un Modelo de Gestién
Administrativa producto de una ineficiente e inadecuada organizacién por parte de la
empresa en cuanto al manejo de sus recursos, asi como una asignacion efectiva de los
medios disponibles para mejorar los procesos dando como resultado un bajo desempefio
en el personal, disminucién del volumen de ventas, clientes insatisfechos, bajo

posicionamiento en el mercado, entre otros.

En definitiva la situacién problemaética por la que atraviesa la empresa ha sido al no
aprovechar al maximo los recursos disponibles a causa de varios factores como: una
mala administracion, centralizacion y discontinuidad de los procesos internos, falta de
compromiso de los trabajadores, falta de liderazgo, resistencia al cambio que sin duda
pueden llevar al fracaso de la empresa o simplemente mantenerse para seguir

compitiendo.



2.3 Formulacion del Problema

¢Cémo la Elaboracion e Implementacion de un Modelo de Gestion Administrativa
permite optimizar los recursos humanos, economicos y tecnoldgicos de la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba de la ciudad de Riobamba en el periodo
Febrero -Julio 2.013?

2.4 Problemas derivados
e Falta de optimizacion de los procesos del talento humano.
e Falta de optimizacion de los procesos administrativos

e Como la atencion al cliente afecta a la Gestion Administrativa.

3. JUSTIFICACION

Un modelo de gestion permite trabajar una idea, un proyecto, una empresa, un negocio
de forma ordenada y en coordinacién con todos los integrantes 0 miembros hasta lograr
un mejoramiento y la continuidad de las lineas y procesos importantes para la toma de
decisiones. La propuesta permitira dar un nuevo enfoque a la manera como administrar
y gestionar la empresa al ser una estructura moderna apuesta a que todas sus acciones
encaminen los esfuerzos y recursos disponibles ya sean humanos, econdémicos Yy

tecnoldgicos para alcanzar los objetivos propuestos.

Es importante resaltar que las decisiones y acciones tomadas en la Estacion de Servicio
EP PETROECUADOR Riobamba dependen de las estrategias, herramientas o
instrumentos administrativos que deben ser el punto de partida para evitar
improvisamientos es por ello la necesidad de elaborar e implementar un modelo o
estructura de gestion que garantice la posicion de la empresa en el mercado e inclusive

mejorar, esto no seria posible sin el apoyo y el compromiso de todos sus colaboradores.

Por tanto un modelo de gestidn representa una parte o porcién de la realidad que vive la
empresa, el efecto que generaria en el entorno de la organizacion como: clientes,
empleados, comunidad, proveedores, etc., es la diferenciacion, un valor adicional y el
éxito de las acciones y actividades al ofrecer un servicio personalizado de alta calidad,
con un talento humano competente, comprometido con la empresa para el desarrollo y
crecimiento de la misma, contar con tecnologia de punta, avanzada conforme a las

ultimas condiciones del mercado, equipos automatizados, dotar de materiales y



uniformes adecuados a los trabajadores para incrementar la productividad y por ende

obtener un alto nivel de ganancias.

La busqueda de la excelencia en cuanto al manejo del personal y los procesos es una
prioridad, ya que en los Ultimos afios las empresas estan expuestas a constantes cambios

que les obligan a imponerse nuevos retos y desafios para poder competir.

Se habla de calidad cuando las acciones son el motor que impulsa a mejoras continuas
en la presente investigacion la gestion apunta a la toma de decisiones para unificar
esfuerzos y actividades hacia la obtencion y crecimiento de las ganancias, la necesidad
de trabajar con modelos de gestion aporta para el desarrollo del negocio, es decir
permite mantener la competitividad, manteniendo o mejorando la posiciéon dentro del
mercado, la optimizacion de los recursos, manteniendo unido y eficiente en todo

momento a los miembros de la empresa.

El Modelo de Gestién Administrativa a ser implantado debe convertirse en una guia, un
punto de referencia para otras empresas que esperan obtener ventajas competitivas y
maximizar los resultados como la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR

Riobamba.

4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo General

e Demostrar como la Elaboracion e Implementacién de un Modelo de Gestion
Administrativa permitird optimizar los recursos humanos, econémicos y tecnolégicos de
la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba, de la ciudad de Riobamba en
el periodo Febrero-Julio 2.013

4.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar los procesos administrativos que se realizan en la Estacion de Servicio
EP PETROECUADOR Riobamba. Para optimizar el talento humano.

e Optimizar los procesos administrativos en la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba.

e Mejorar los procesos de atencion al cliente para mejorar la Gestion Administrativa.



5. FUNDAMENTACION TEORICA

5.1 Antecedentes de Investigaciones anteriores

Al momento de realizar la seleccion y plantear el tema de investigacion se pudo
observar que la empresa en cuestion no ha participado como auspiciante en otros
estudios o investigaciones, razon por la cual la declaracion del presente tema de tesis
sera un aporte valioso para la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba

que contribuira a la optimizacion de los recursos humanos, econdémicos y tecnologicos.

Frente a la necesidad de obtener beneficios y un crecimiento en la productividad la alta
direccion se ha visto obligada en dar su visto bueno para llevar a cabo la creacion de un
Modelo de Gestion Administrativa y poder implementarlo que permita la generacion de
utilidades, beneficios y un mejor posicionamiento en el mercado. A partir de esto se
puede decir que la presente propuesta se trata de un tema original, propio, creativo y
préactico sujeto a la realidad por la que atraviesa la empresa de ahi su importancia y la

decision de la gerencia en brindar su apoyo para la realizacion de la investigacion.

5.2 Fundamentacion teorica (F. Epistemoldgica, F. Axioldgica, etc.)

Primeramente debemos clarificar que debemos de entender por gestién administrativa.
Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola, (Real Academia Espafiola, 2001)
(Nunnaly & Bernstein, 1994) gestion, se define como “accion o efecto de gestionar” y a
su vez gestionar, es “hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera”. Pero cabe mencionar que este diccionario trata como sinénimo

“administrar”.

(Restrepo, G. 2000) nos dice que “En términos generales los conceptos de
administracion, gerencia y gestion, son sinénimos a pesar de los grandes esfuerzos y
discusiones por diferenciarlos”. “En los libros clasicos se toman como sin6nimos

administracion y gerencia”.

En este sentido, en relacion a la gestion, (Amaya de Ochoa, 1999) nos dice que gestion
es “Una funcion institucional global e integradora de todas las fuerzas que conforman
una organizacién, articuladas y correlacionadas para el logro de un propoésito

compartido, o de un objeto comdn.



Y haciendo énfasis en el grado, la grafica que se muestra a continuacion ayuda a
establecer las caracteristicas que una y otra tienen (Macrointegraciéon: SOA, 2008):

GESTIONAR <

Esto nos ayudara a identificar la dimension de la actividad de gestionar, que implica, no
solamente la realizacion de las etapas del proceso administrativo, ni la correcta
utilizacion de los recursos, sino también, la utilizacion de las estrategias, herramientas y

técnicas necesarias para lograr los objetivos organizacionales.

Segin (KOONTZ & CANNICCE, 2008) dice que un modelo es “la abstraccion de los
sucesos que rodean un proceso, una actividad o un problema. Aislan una entidad de su
entorno de tal manera que pueda examinarse sin el ruido o perturbaciones de otras

influencias del medio circulante”.

» Modelo de Gestion: Esquema o marco de referencia, guia, estructura para llevar a
cabo las acciones con el efecto de gestionar y administrar un negocio, empresa, 0
cualquier tipo de actividad a través del cual se pretende alcanzar sus objetivos.

» Modelo de Gestién Administrativa: Es el esquema donde se utiliza acciones o
medios que se emplean para conseguir los objetivos y que sirven como soporte
administrativo a los procesos o actividades empresariales.

» Recursos: Es una fuente, aspecto o suministro que genera utilidad o beneficio.



» Recursos humanos: Se lo conoce también como Talento Humano, se refiere al
potencial o conjunto de personas y/o trabajadores que aportan con su esfuerzo y
capacidad intelectual o fisica destinados al cumplimiento de una tarea o funcion
especifica que forman parte de una empresa.

» Recursos econdmicos: Son todos aquellos medios materiales o inmateriales que
permiten satisfacer ciertas necesidades del proceso productivo o la actividad
empresarial.

» Recursos tecnologicos: Se trata de un medio que se vale de la tecnologia para
cumplir con su proposito, como seria el aprovechamiento practico del conocimiento
cientifico, puede ser tangible e intangible podemos mencionar una computadora,
impresora, un sistema, una aplicacién virtual, etc.

» Empresa: Es el ente o unidad econémico-social, organizacién o entidad que realiza
una actividad compuesta por recursos humanos, materiales, econémicos y tecnoldgicos
con el objeto de obtener beneficios o una utilidad mediante la participacion en el
mercado de bienes y servicios.

» Competitividad: Se lo puede definir como la capacidad de aprovechar al maximo
los recursos disponibles mediante la fijacion de un precio comodo y accesible para una
mayor satisfaccion del cliente o consumidor. La competitividad se mide por la calidad
del producto, prestacion del servicio y del nivel de precios.

» Productividad: Término que permite describir la capacidad o el nivel de produccién
por unidad de trabajo, hora hombre/hora maquina. También se lo relaciona a lo que se
ha producido y a los elementos, medios que han sido empleados para conseguirlo.

» Cliente: Hace mencion a la persona que tiene acceso a un determinado producto o
servicio a partir de un pago ya sea en efectivo, crédito o cualquier otro objeto de valor.
» Mercado: Conjunto de organizaciones o individuos con necesidades o deseos que
tienen la capacidad o la voluntad de comprar bienes o servicios, asi como realizar
actividades de intercambio o cualquier tipo de transaccion para satisfacer sus
necesidades.

» Ganancia/Utilidad: Término que hace referencia a la obtencion de riqueza o
cualquier otro beneficio producto de una transaccion, proceso econdmico o actividad

empresarial.



6. HIPOTESIS

6.1 Hipotesis General

La elaboracion e implementacion de un Modelo de Gestion Administrativa permitira la
optimizacion de los recursos humanos, economicos y tecnologicos de la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba de la ciudad de Riobamba en el periodo
Febrero-Julio 2013. Proporcionando referencias al manejo del talento humano,

mejorando los procesos de administrativos, mejorando la atencion al cliente.

6.2 Hipotesis Especifica

e La aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa incidird en la optimizacion
del talento humano en la Estacién de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

e EIl disefio de un Modelo de Gestidbn Administrativa optimizard los procesos
administrativos de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

e Los procesos de atencion al cliente incidiran en la Gestion Administrativa de la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.



7. OPERACIONALIZACION DE LA HIPOTESIS
7.1 Operacionalizacion de la Hipotesis de Graduacion Especifica N° 1.

Modelo de
Administrativa.

Gestion

mediante las cuales el
administrador
desarrolla
actividades.

Sus

Administrador

satisfaccion del cliente.
Utilidades

Ventas

Clima Organizacional
Procesos

Tiempos de ejecucion

TECNICAE
VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADOR INSTRUMENTO
INDEPENDIENTE Conjunto de acciones | Acciones Incremento de ventas, | Observacion

Encuestas

Entrevistas

Evaluacion

Actividades Metas
Ventas
Horas Hombre
DEPENDIENTE Consiste en la | Planificacion Planes Observacion
Talento Humano planificacion, Programas
organizacion, Proyectos Encuestas
desarrollo y | Organizacion Manuales
coordinacion de Productividad Entrevistas
técnicas capaces de | Desarrollo Eficiencia
promover el Objetivos
desempefio eficiente | Coordinacién Metas
del personal Procesos
Técnicas Procedimientos
Metas
Desempefio Obijetivos
Roles
Personal Manuales de
desempefio




7.2 Operacionalizacion de la Hipdtesis de Graduacion Especifica N° 2.

TECNICAE
VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADOR INSTRUMENTO
INDEPENDIENTE Conjunto de acciones | Acciones Incremento de ventas, | Observacion
Modelo de Gestion | mediante las cuales el satisfaccion del cliente.

Administrativa.

administrador  desarrolla

sus actividades.

Administrador

Utilidades

Ventas

Clima Organizacional
Procesos

Encuestas

Entrevistas

Actividades Tiempos de ejecucion
Metas
Ventas
Horas Hombre
DEPENDIENTE Es una actividad que | Actividad Proceso Observacion
Procesos administrativos implica planificar, Pasos
organizar, dirigir y | Planificar Plan Estratégico Encuestas
controlar en una Planes Operativos
organizacion. Organizar Programas Entrevistas
Proyectos
Dirigir Orgénico estructural
Organico funcional
Controlar Cumplimiento de

Organizacién

Obijetivos y metas
Estrategias
Supervision
Utilidades

Metas

Objetivos




7.3 Operacionalizacion de la Hipdtesis de Graduacién Especifica N° 3.

VARIABLE

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADOR

TECNICA E
INSTRUMENTO

INDEPENDIENTE
Satisfaccion del cliente

Se refiere al nivel de
conformidad de la

Nivel de conformidad

Satisfaccion

Observacion

Actividades

Procesos

Tiempos de ejecucion
Metas

Ventas

Horas Hombre

persona cuando | Persona Gusto Encuestas
realiza una compra o
utiliza un servicio. Compra # de personas Entrevistas
Ventas
Servicio
Ingreso
Ventas
Ingreso
DEPENDIENTE Conjunto de | Acciones Incremento de ventas, | Observacion
Modelo de Gestion | acciones  mediante satisfaccion del
Administrativa. las cuales el cliente. Encuestas
administrador Utilidades
desarrolla sus | Administrador Ventas Entrevistas
actividades. Clima Organizacional




8. METODOLOGIA

8.1 Tipo de Investigacion

8.1.1 Descriptiva

Es descriptiva ya que se va a describir cada uno de los procesos administrativos de la
Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

8.1.2. Explicativo
Es explicativa porque va a enunciar cada uno de los factores que intervienen en la
gestion administrativa de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

8.2 Disefio de la Investigacion
8.2.1 De Campo
Porque se realizara en el lugar donde ocurren los hechos mediante la observacion, las

entrevistas y el levantamiento de las encuestas.

8.2.2. Documental
Porque la obtencién de la informacién se lo realizara mediante la utilizacion de material

impreso.

8.3 Poblacion

En cuanto a la poblacion actualmente la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR
Riobamba al ser una Microempresa cuenta con un total de 9 trabajadores, considerados
personal administrativo y trabajadores en general que prestan sus servicios contratados
por la empresa bajo los lineamientos establecido por la Ley.

Por tratarse de un numero pequefio se ha tomado en cuenta a toda la poblacion.

E/S EP PETROECUADOR Riobamba
CARGO PERSONAL NUMERO DE
PUESTO TRABAJADORES
Gerente General Administrativo 1
Administrador Administrativo 1
Asistente Administrativo 1
Contador Administrativo 1
Despachadores Operativo 4
Transporte Combustible Operativo 1
TOTAL 9




8.4 Muestra

En el trabajo de investigacion no se habla de una muestra ya que el nimero de casos 0
individuos de la poblacion es minima siendo un total de 9 trabajadores, por lo que se
tomara en su totalidad siendo todos representativos por tratarse de un menor numero de

datos.

En conclusion no existe muestra.

8.5 Métodos de Investigacion
Para llevar a cabo el proyecto de investigacion se utilizara los siguientes métodos de

investigacion:

Observacion: Permitird conocer la realidad a través de la percepcion directa de los
hechos, acontecimientos y demas fendmenos suscitados en la empresa, mediante visitas
periddicas al campo donde se llevara un diario para anotar lo mas relevante e importante
que servira para el informe final. Este método es considerado de gran utilidad en el

disefio de la investigacion ya que permitird la comprobacion de la hipétesis propuesta.

La observacion serd aplicada en cualquier momento de la investigacion donde se
recogerd la informaciéon de cada una de las variables establecidas en la hipotesis de
trabajo. Se utilizard la guia de observacion como un recurso para la obtener
conocimiento acerca del comportamiento del objeto sujeto de estudio. En definitiva la
observacién permite acceder a la informacion directa, estimula la curiosidad por

conocer mas, impulsa el desarrollo de nuevos hechos de gran importancia.

Entrevista: Con este método se podra acceder a cierto tipo de informacion confiable, la
validez de la misma permitira contar con las respuestas a varias de las interrogantes
planteadas sobre la investigacion acerca de la elaboracién e implementacion de un
Modelo de Gestién Administrativa y los beneficios de la misma. Las entrevistas se
realizaran directamente a los colaboradores, representantes y clientes ésta técnica se
convierte en una conversacion cara a cara orientada a obtener informacion donde se
haran preguntas relacionadas sobre el tema de investigacion. Es un dialogo que se
mantendra con el personal y otras personas vinculadas a la actividad econémica, para

obtener y recabar informacion relevante a la investigacion.



Encuesta: La finalidad de ésta técnica es obtener informacidn asi como recaudar datos
relevantes a través de un cuestionario predisefiado esto sera posible entrevistando al
personal, se convierte en un estudio observacional siendo un método usual y muy
practico que sirve para recolectar datos, las preguntas seran disefiadas con el objeto de

recoger informacion sobre las opiniones y actitudes de los involucrados.

8.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccidon de datos

Técnicas ¢Como recoger los datos?

Las técnicas a ser utilizadas en el presente trabajo de investigacion son:

La Observacién: Acudir al campo para observar y ver directamente el fenGmeno a ser
investigado, seria mediante visitas periodicas a la empresa. La ventaja de ésta técnica
radica en que los datos son recogidos y percibidos directamente.

La Entrevista: Mediante didlogos y conversaciones que se mantendran con los
empleados, clientes y demas colaboradores de la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba, ésta técnica se utilizara para recabar informacion de

forma verbal.

La Encuesta: A través del planteamiento de un cuestionario que contenga preguntas
relacionadas al tema de investigacion, para obtener informacion sobre las interrogantes

del grupo o muestra de sujetos.

Instrumentos ¢Con qué?

Guion de Observacion: Notas de campo, registros y diarios que seran utilizados al
momento de acudir a las visitas donde se anotaran las evidencias y datos mas relevantes

suscitados durante la permanencia en la empresa.

Guion de Entrevista: Se utilizard un modelo de cuestionario de opinion donde se

plantearan preguntas relacionadas al tema de investigacion.



Guion de Encuesta: La informacién sera recogida mediante un cuestionario
estandarizado es decir se planteara las mismas preguntas para posteriormente proceder

con la tabulacion e interpretacion de resultados.

8.7 Técnicas y procedimientos para el andlisis de resultados

Técnicas Estadisticas

Una vez que se ha procedido con la recoleccion de datos, el paso siguiente es la
interpretacion de los resultados mediante modelos estadisticos para lo cual se hard uso
de gréficas, cuadros estadisticos, muestreo, medidas de tendencia central, estudio de

probabilidades y posibilidades.

Los resultados seran mediante la determinacion de formulas matematicas por el método
de regresion lineal donde se presentaran cuadros estadisticos con la informacion

obtenida y los datos recolectados.

Técnicas Légicas
En el andlisis e interpretacion de datos se contard con técnicas de observacion y
recoleccion de datos, organigramas, arboles de decision y procesos, flujogramas,

técnicas de documentacion e informacion.

9. RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS

9.1. Recursos Humanos
e Investigador
Margarita Catalina Arguello Erazo

e Asesor de tesis

9.2. Recursos Financieros
9.2.1. Ingresos
Margarita Catalina Arguello Erazo $ 550,00

9.2.2. Egresos
El costo total de la presente investigacion asciende a que se detalla a continuacion.



DETALLE COSTO USD $
1 Utiles de escritorio 20,00
Tinta de impresora 80,00
3 Papel bond 12,00
4 Copias 28,00
5 Movilizacion 120,00
6 Reproduccion del informe 80,00
7 Encuadernacion 60,00
8. Memory Flash 15,00
9 Bibliografia 85,00
10 Total 500,00
Imprevistos 50,00
Total General 550,00




10. CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Elaboracion y aprobacidn del anteproyecto

1ra Tutoria

Recoleccion de la informacion y elaboracion del primer
capitulo

4 | 2datutoria

Recoleccion de la informacién y elaboracion del segundo
capitulo

6 |3ra Tutoria

Recoleccion de la informacién y elaboracion del tercer
capitulo

8 |4ta Tutoria

Recoleccién de la informacion y elaboracién del cuarto
capitulo

10 |Analisis y tabulacion de datos
11 |Ultima Tutoria

12 | Presentacion de la tesis

13 | Defensa de la tesis




11. MATRIZ LOGICA

FORMULACION DEL
PROBLEMA
,Como la Elaboracion e
Implementacion de un
Modelo de Gestion
Administrativa permite
optimizar los  recursos
humanos, econdémicos Yy
tecnoldgicos de la
Estacion de Servicio EP

PETROECUADOR
Riobamba de la ciudad de
Riobamba en el periodo
Febrero -Julio 2.013?

PROBLEMAS
DERIVADOS

e Falta de optimizacién
de los procesos del
talento humano.

e Falta de optimizacion
de los procesos
administrativos.

e Como la atenciéon al
cliente afecta a la
Gestion Administrativa.

OBJETIVO GENERAL

Demostrar como la
Elaboracion e
Implementacion de  un
Modelo de Gestion
Administrativa ~ permitira
optimizar  los  recursos
humanos, econémicos vy

tecnoldgicos de la Estacion
de Servicio EP
PETROECUADOR
Riobamba, de la ciudad de
Riobamba en el periodo
Febrero-Julio 2.013

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

e Diagnosticar los procesos
administrativos que se
realizan en la Estacion de
Servicio EP
PETROECUADOR
Riobamba. Para optimizar
el talento humano

e Optimizar los procesos
administrativos en la
Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR
Riobamba.

e Mejorar los procesos de
atencion al cliente para
mejorar la Gestion
Administrativa.

HIPOTESIS GENERAL

La elaboracion e
implementacion de un
Modelo de Gestion

Administrativa permitira la
optimizacion de los
recursos humanos,
econémicos y tecnoldgicos
de la Estaciéon de Servicio
EP PETROECUADOR
Riobamba de la ciudad de
Riobamba en el periodo
Febrero-Julio 2.013
Proporcionando referencias
al manejo del talento
humano, mejorando los
procesos  administrativos,
mejorando la atencion al
cliente.

HIPOTESIS

ESPECIFICAS

e La aplicacion de wun
Modelo de  Gestidn
Administrativa incidira
en la optimizacion del
talento humano en la
Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR
Riobamba.

e El disefio de un Modelo
de Gestion
Administrativa
optimizara los procesos
administrativos de la
Estacion de Servicio EP

PETROECUADOR.
e Los procesos de
atencion  al  cliente

incidiran en la Gestién
Administrativa de la
Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR
Riobamba.
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Anexo 2. Encuesta realizada a los trabajadores y empleados de la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

VICERRECTORADO DE POSGRADO E INVES~TIGACION
PROGRAMA DE MAESTRIA EN PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS MENCION FINANZAS

Elaboracion e Implementacion de un Modelo de Gestion Administrativa

que permita optimizar los recursos humanos, econémicos y tecnoldgicos

de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba de la ciudad
de Riobamba en el periodo Febrero-Julio 2014

GUIA DE ENCUESTA PARA TRABAJADORES Y EMPLEADOS

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y responda. Las respuestas seran
manejadas confidencialmente, no es necesario que nos indique su nombre.

1.- ¢La creacion y aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa en la Estacion de
Servicio EP PETROECUADOR Riobamba, incrementard el nivel de calidad
administrativa y operativa, asi como permitira optimizar los recursos?

Si ( )

No ( )

2.- ¢Conoce usted sobre la existencia dentro de la Empresa de un Modelo de Gestion
Administrativa que permita optimizar los recursos humanos, econémicos Yy
tecnoldgicos?

Si ( )

No ( )

3.- ¢En su opinidn que grado de importancia le daria la implementacién de un Modelo
de Gestion Administrativa?

Extremadamente importante (
Muy Importante (
Mas 0 menos importante (
Nada Importante (

N N N N

4.- ;La tecnologia aplicada a los procesos internos, asi como la infraestructura, sistemas
de informacion comercial y de ventas han contribuido a la comercializacion efectiva del
servicio que oferta la empresa?

Si ( )

No ( )



5.- ¢La empresa le ha dotado de materiales, instrumentos de trabajo, ha incorporado
nueva tecnologia, ha realizado programas de capacitacion y entrenamiento, o ha
desarrollado una cultura organizacional dentro de sus procesos internos orientada al
mejoramiento individual y corporativo?

Si ( )

No ( )

6.- ¢ Cree usted que los recursos humanos, econémicos y tecnoldgicos de la empresa han
sido suficientes para lograr la eficiencia de los procesos internos asi como un servicio de
calidad?

Si ( )

No ( )

7.- ¢En cuanto al uso racional y éptimo de los recursos humanos, econémicos y
tecnoldgicos, como calificaria usted el manejo por parte de la alta gerencia para ofrecer
agilidad en el servicio?

Excelente ( )
Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

8.- ¢Cudl considera usted que es el valor agregado que utiliza la empresa como una
ventaja competitiva dentro del mercado de comercializacion y venta de combustibles?
Imagen corporativa  ( )

Personal capacitado ( )

Servicio de calidad  ( )

Ubicacion empresa  ( )

9.- ¢Existe en la empresa una politica o una estrategia dirigida para lograr la satisfaccion
del cliente y poder competir con otras estaciones de servicio?

Si ( )

No ( )

10.- ¢Existe en la empresa una definicion clara de funciones, objetivos, metas y tareas
para cada persona?

Si existe y es conocido por todos  (
Se estéa sistematizando (
No existe (

)
)
)



Anexo 3. Encuesta realizada a los clientes de la Estaciéon de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

VICERRECTORADO DE POSGRADO E INVES~TIGACIC')N
PROGRAMA DE MAESTRIA EN PEQUENAS'Y
MEDIANAS EMPRESAS MENCION FINANZAS

Elaboracion e Implementacion de un Modelo de Gestion Administrativa

que permita optimizar los recursos humanos, econémicos y tecnolégicos

de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba de la ciudad
de Riobamba en el periodo Febrero-Julio 2014

GUIA DE ENCUESTA PARA CLIENTES

Estimado cliente: Este cuestionario es un instrumento de investigacion, la veracidad de
sus respuestas, nos permitird lograr el objetivo de la investigacion y en el futuro
implementar una herramienta de gestién que permita la optimizacion de los recursos
humanos, econdmicos y tecnoldgicos de la empresa.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y responda. Las respuestas seran
manejadas confidencialmente, no es necesario que nos indique su nombre.

1.- ¢(Con qué frecuencia acude a las instalaciones de la empresa para hacer uso del
servicio?

Diariamente (
Semanalmente (
Quincenalmente (
Mensualmente (

N N N N

2.- ¢ Cuénto tiempo lleva usted utilizando los servicios de la Empresa?

Menos de un mes ( )
De uno a tres meses ( )
De tres a seis meses ( )
Mas de un afio ( )

3.- ¢Considerando sus expectativas previas al ingreso a las instalaciones de la empresa
como calificaria el servicio, la agilidad, y calidad con relacion a otras estaciones de
servicio de la localidad?

Excelente ( )
Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )



4.- ¢La atencion del personal que labora en la empresa de acuerdo a su criterio fue
amigable y eficiente?

Si ( )

No ( )

5.- ¢De acuerdo a su criterio cuales son los atributos que la Empresa ofrece al cliente?
Buena calidad

Calidad servicio

Orientada a satisfacer al cliente
Bien organizada

Precios accesibles

Ninguna de las anteriores

NN AN AN NN
Nt N N N N N

6.- ¢Las instalaciones que dispone la empresa para ofrecer el servicio segln su criterio
le parece?

Muy adecuadas ( )

Poco adecuadas ( )

Nada adecuadas ( )

7.- ¢(Qué estrategias cree usted que deberia implementar la empresa para ofrecer un
servicio de calidad?

Nueva tecnologia
Publicidad

Infraestructura

Servicios complementarios
Personal capacitado

Otros

NN AN AN S
N N N N N N

8.- ¢La implementacién de un Modelo de Gestion Administrativa en la empresa
mejoraria la calidad del servicio?

Si ( )

No ( )

9.- ¢Del siguiente listado cual cree usted que es un factor clave del éxito de la empresa
que le ha permitido competir con otras estaciones de servicio de la localidad?

Precio ( )
Ambiente ( )
Exclusividad ( )
Servicio ( )
Seguridad ( )
Limpieza ( )

10.- ¢El servicio de la empresa le resulta comodo Yy satisfactorio?

Mucho ( )
Poco ( )
Casi nada ( )
Nada ( )



