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Resumen Ejecutivo

La gestion administrativa, es un elemento fundamental en las Empresas de Servicios de
Desarrollo de Recursos Humanos, sector publico, con la delimitacion de una estructura organizada
de los procesos; sin embargo, en las organizaciones objeto de estudio, se ha identificado la falta
de lineamientos para la mejora de la gestién administrativa que ha derivado la presencia de
diferentes problematicas que afectan el alcance de los objetivos de las empresas, por la falta del

rendimiento laboral.

En el capitulo | se present6 el marco general de la investigacion, donde se evidencio el
titulo, planteamiento, formulacion, sistematizacion y delimitacién del problema. Luego se
procedid a definir el objetivo general y especifico, la justificacion, idea a defender y variables de

estudio.

En el capitulo Il se desarrollé el marco teérico, conceptual y legal. En el marco teérico se
trabajaron diversos temas relevantes para la investigacion, asi como teorias de administracion. En
el marco conceptual se colocaron definiciones de términos técnicos del trabajo. Por otro lado, en

el marco legal se detallaron leyes y normativas relacionadas al tema.

En el capitulo 1l se presentd la metodologia y analisis de resultados. La metodologia
aplicada correspondié a enfoque cualitativo, de tipo descriptiva, analitica, correlacional y
explicativa; las técnicas empleadas fueron la encuesta aplicada a 59 trabajadores, la entrevista

orientada a 5 personas y la observacion directa. Al final, se analizaron los resultados obtenidos.
En el capitulo IV se llevd a cabo la propuesta de esta investigacion, misma que se
fundamento en el disefio de un conjunto de lineamientos. Se finaliza con las conclusiones y

recomendaciones respectivas.

Palabras claves: Rendimiento laboral, metodologia, trabajadores, observacion.
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Abstract

Administrative management is a fundamental element in the Human Resources
Development Services Companies, public sector, with the delimitation of an organized structure
of the processes; However, in the organizations under study, the lack of guidelines for the
improvement of administrative management has been identified, which has led to the presence of
different problems that affect the achievement of the objectives of the companies, due to the lack

of work performance.

In chapter | the general framework of the investigation was presented, where the title,
approach, formulation, systematization and delimitation of the problem was evidenced. Then we
proceeded to define the general and specific objective, the justification, idea to defend and study

variables.

In chapter Il the theoretical, conceptual and legal framework was developed. In the
theoretical framework, various relevant topics for research were worked on, as well as
management theories. Definitions of technical terms of the work were placed in the conceptual
framework. On the other hand, in the legal framework, laws and regulations related to the subject

were detailed.

In chapter 1l the methodology and analysis of results were presented. The applied
methodology corresponded to a qualitative approach, descriptive, analytical, correlational and
explanatory; The techniques used were the survey applied to 59 workers, the interview aimed at 5

people and direct observation. At the end, the results obtained were analyzed.

In chapter IV the proposal of this investigation was carried out, which was based on the

design of a set of guidelines. It ends with the respective conclusions and recommendations.

Keywords: work performance, methodology, workers, observation
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CAPITULO 1: MARCO GENERAL DE LA INVESTIGACION

1.1. Titulo

Gestion administrativa en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos.

1.2. Planteamiento del Problema

Uno de los problemas que tienen la mayoria de las Empresas de Servicios de Desarrollo de
Recursos Humanos del sector publico, es la gestion administrativa, porque carece de lineamientos
para la mejora continua que permita agilitar la contratacion y pago por servicios profesionales y

poder alcanzar los objetivos en el tiempo planificado.

El servicio que se entrega a los beneficiarios o clientes, para resolver temas de admision,
devoluciones, transferencias de valores, cambio de horarios, entre otros, no cuenta con politicas
administrativas actualizadas; por lo que, se presentan atrasos en la programacion de la solicitud y
por ende, inconformidad en el servicio recibido por parte de las Empresas de Servicios de

Desarrollo de Recursos humanos del sector publico.

Las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector pablico, por sus
funciones y actividades cuentan con un volumen significativo de procesos no actualizados, los
cuales deben ser revisados y actualizados segun la normativa vigente, para aplicar con agilidad y

en el tiempo adecuado.

A través, de las diferentes conceptualizaciones que se aplican en el quehacer diario
institucional, cabe recalcar que la planificacion ya sea a corto, mediano y largo plazo, transforma
el logro institucional en la consecucion de objetivos, con el fin de agilitar el rendimiento estructural

empresarial, haciendo de estas unas empresas publicas eficientes.

El reto comienza con diagnosticar las causales que limitan el logro de las metas

institucionales, de acuerdo a diversos factores:
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e Los Directivos alegan que es un proceso muy costoso.

e Resistencia a los cambios y politicas internas.

e Laausencia de una cultura organizacional.

e Carencia de una correcta evaluacion de resultados en los procedimientos.

e No se cuenta con un departamento identificado con la planificacion y procesos.

e Dificultad para definir indicadores de gestion.

Actualmente, las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector
publico, dedicada a la Capacitacion Continua, cuenta con aproximadamente 1623 estudiantes, los
cuales expresan su descontento por la demora en el tramite de despacho de las solicitudes;
resultado que se da por la carencia de lineamientos permitan optimizar los tiempos de legalizacion

de documentos y contribuya al mejor rendimiento laboral del personal Administrativo.

1.3. Formulacion del Problema

¢De qué manera incide la Gestion Administrativa en el rendimiento laboral del personal
Administrativo de las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos, del sector

publico?

1.4. Sistematizacion del Problema

¢Qué fundamenta la base tedrica de la Gestion Administrativa que incide en el rendimiento
del personal Administrativo de Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos, del

sector publico?

¢Cémo se aplican las politicas y los procedimientos en la Gestion Administrativa de
Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector publico, para lograr un

eficiente rendimiento del personal responsable?

¢Cudles son los factores internos que miden el rendimiento laboral del personal

Administrativo de Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector publico?
2



¢Qué lineamientos de politicas y procedimientos se deben aplicar en la Gestion

Administrativa de Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector publico

para un eficiente rendimiento laboral del personal administrativo?

1.5. Delimitacién del Problema de Investigacion

Tabla 1

Delimitacién del Problema de Investigacién

Descripcion Detalle
Campo: Recursos Humanos
Area: Administrativa
Aspecto: Gestion Administrativa y rendimiento
laboral de Empresas de Servicios de Desarrollo
de Recursos Humanos
Delimitacién 2020 — 2021
Temporal:
Marco Espacial: Provincia del Guayas, Canton Milagro
Poblacién: Empresas de Servicios de Desarrollo de
Recursos Humanos.
Sector: Empresas del Sector Publico dedicada al
Desarrollo de Recursos Humanos: EP MANH y
XYZ.
Elaborado por: Nafiez (2023).
1.6. Linea de Investigacion
Tabla 2
Linea de Investigacion
Linea Linea de Sublinea de
Institucional Facultad de Facultad de
Administracion Administracion
Desarrollo Desarrollo Modelos y
Estratégico Empresarial y Empresarial y del procesos para la
Emprendimientos Talento Humano administracion

Sustentable

empresarial

Elaborado por: Nufiez (2023).
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1.7. Objetivo General

Analizar la incidencia de la Gestion Administrativa en el rendimiento laboral del personal

Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos, sector publico.

1.8. Objetivos especificos

1. Sistematizar la base tedrica de la gestion administrativa que incide en el rendimiento
laboral del personal Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos

Humanos.

2. Diagnosticar como se aplican las politicas y procedimientos en la gestion Administrativa
en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector publico para

lograr un eficiente rendimiento del personal responsable.

3. ldentificar los factores internos que miden el rendimiento laboral del personal
Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector

publico.

4. Disefiar politicas y procedimientos para la Gestion Administrativa, que aporte a un
eficiente rendimiento laboral del personal Administrativo en Empresas de Servicios de

Desarrollo de Recursos Humanos del sector publico.

1.9. Justificacion de la Investigacion

Es trascendental realizar la presente investigacion que aporten con lineamientos de
politicas y procedimientos a la Gestion Administrativa y contribuyan al rendimiento laboral del
personal o funcionarios Administrativos en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos

Humanos del sector publico.
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Los problemas administrativos en el rendimiento del personal surgen cuando se tiene que
determinar la labor a ejecutar y los tiempos que conlleva el desarrollo de los procesos, para

posteriormente medir el alcance de los resultados previstos.

Es importante que se apliqgue una comunicacion y coordinacion asertiva entre los
departamentos involucrados, para la satisfaccién del servicio al cliente interno y externo,
desarrollando un control preventivo, evaluando y midiendo los resultados que se vayan obteniendo
sobre la agilidad de los procesos y las tomas decisiones sobre las correcciones necesarias y el logro

de la satisfaccion laboral.

La Gestion administrativa coadyuva a mejorar el rendimiento del personal administrativo
en las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos, aplicando lineamientos de
politicas y procedimientos de la mano con los controles organizacionales, que faciliten la toma de

decisiones efectiva.

Con un adecuado lineamiento de politicas y procedimientos para el correcto desempefio
del personal administrativo que coadyuve a las funciones, desarrollando una mejor estructura en
la gestion administrativa con eficiencia, agilidad y eficacia del talento humano, logrando crear un
ambiente acogedor y la satisfaccion del cliente interno y externo.

1.10. Idea a defender

Disefio de lineamientos en la Gestion Administrativa aporta a un eficiente rendimiento
laboral del personal Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos
del sector publico.

1.11. Variables de Estudio

» Gestion Administrativa

» Rendimiento Laboral

(&)



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Marco Teorico

Las empresas requieren de una gestion administrativa eficiente para poder operar de forma
Optima, ya que esta gestion es la que permite coordinar y organizar todos los recursos de la
empresa. Cabe resaltar que, la gestion administrativa es una de las funciones clave en cualquier
empresa; por ende, si esta gestion no es eficiente, la empresa puede sufrir problemas en su
funcionamiento. En este ambito, se destaca el rendimiento laboral, uno de los factores clave para
el éxito de una empresa, ya que, si los empleados no estan motivados y no producen de forma
adecuada, esto puede perjudicar la operatividad de la empresa.

2.1.1. La Gestion

De acuerdo con Mendoza y Moreira, (2021) la gestion hace referencia al hecho de “asumir
la responsabilidad sobre un proceso en la accion consecutiva de administrar o gestionar una
actividad sea productiva o servicios, que posibilita la realizacion de una operacion comercial o0 un
deseo” (p. 610).

Bajo este escenario, en las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos la
gestidn representa una agrupacion de acciones y procesos para cumplir con la misién y alcanzar la
vision empresarial. En consecuencia, la correcta aplicacion de la gestion permite alcanzar los

objetivos propuestos por las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos.

2.1.2. Gestion Administrativa

Dentro de la conceptualizacion de la gestion administrativa, Falconi et al. (2019) sefialaron
que “la gestion administrativa implica el desarrollo del proceso administrativo, desde las funciones
esenciales que involucra: planificar y organizar la estructura organizacional, asi como definir

cargos que conforman la empresa, ademas la direccion y control de cada actividad” (p. 155).
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La gestion administrativa como elemento fundamental en las empresas, ayuda a la

delimitacion de una estructura organizada de los procesos. Gonzalez et al. (2020) aseguraron que:

La gestion administrativa como elemento fundamental dentro de la administracion,
y aspecto aglutinador y sistémico, han sido el soporte y sostén del desarrollo
empresarial, econdémico, social y tecnoldgico del planeta en los Gltimos siglos y en
especial las ultimas décadas. La gestion administrativa es un proceso que contempla
cuatro funciones fundamentales: planificacion, organizacion, direccion y control (p.
33).

Por otro lado, Méndez et al. (2018) manifestaron que la administracion es un factor que ha

contribuido en el desarrollo de la sociedad, por lo que expresaron lo siguiente:

Se le reconoce a nivel mundial por constituirse como una actividad relevante que se
basa en el esfuerzo cooperativo que el hombre desarrolla en las organizaciones
publicas y privadas, en una sociedad caracterizada por una creciente complejidad
en sus relaciones, asi como una mayor dinamica en los procesos de cambio,
transformacion y adecuaciones de las cuestiones administrativas que tienen que ver
con el progresivo flujo de bienes, servicios, personas y dinero que se realizan al

interior de cada pais y a través de las fronteras nacionales (p. 3).

Segun Beltran y Lopez, (2018) “la historia de la administracion es la historia de un
crecimiento constante, de un pensar la eficiencia desde multiples perspectivas enriquecedoras” (p.

87).

La gestion administrativa en las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos
Humanos representa un soporte para los diferentes procesos que ejecuta la empresa en general,

cuya importancia radica en la obtencion de un resultado oportuno para la organizacion.

Ademas, la organizacion y el control de las actividades de una empresa u organismo debe
efectuarse mediante el uso de técnicas y procedimientos administrativos. Este factor busca que las
.



actividades se lleven a cabo de la forma maés eficiente posible, optimizando los recursos y

reduciendo al minimo los costes.

La administracion, es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los
recursos de la organizacion para alcanzar objetivos. El origen de la palabra administracion se
enmarca en los procesos que permiten se logre cumplir con sus objetivos. Bajo este enfoque, lo

que caracteriza a la administracion son sus procesos sistematicos, estructurados y planificados.

Las organizaciones, sean publicas o privadas, estan en constante competencia para lograr
ser mas competitivas, es aqui donde la administracion tiene un papel muy importante. A través, de
ella se pueden tomar decisiones estratégicas que permitan mejorar la capacidad de las
organizaciones en distintos aspectos, como por ejemplo, en el mercado en el que operan, en la
calidad de sus productos o servicios, en la innovacion, en la reduccién de costos, en la mejora de

la eficiencia, en la satisfaccion de los empleados, etc.

2.1.3. Funciones de la Gestién Administrativa

2.1.3.1. Planificacion.

Dentro de la investigacién se ha identificado las funciones que componen el ciclo de la
gestién administrativa, las cuales se dividen en cuatro etapas, a fin de identificar el mejoramiento
del proceso administrativo, tal como lo explica Leal, (2020) “Planeacion es la funcion encargada
de establecer los planes y objetivos que requiere alcanzar una empresa u organizacion en un tiempo

determinado, en funcién de los recursos y del personal con la que esta cuente” (p. 28).

Por otro lado, para Mendoza et al. (2018) la planeacion es el primer paso de la gestién

administrativa y se debe reconocer que:

La planeacién consiste en saber qué se va a hacer por anticipado, cual va a ser la
direccién que se va a tomar para alcanzar los objetivos de la manera mas eficiente.
¢ Qué se desea conseguir (objetivos)? ;Qué se va a hacer para alcanzarlo? ;Quién y
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cuando lo va a hacer? ;Cémo lo va a hacer (recursos)? La planeacion trata de crear

un futuro deseado (p. 228).

En tanto que, Solano, (2021) determino que la planeacion "se define como la organizacion
segun el plan, es decir, se trata de una actividad que consiste en determinar objetivos precisos y

poner en marcha los medios propios para alcanzarlos” (p. 5).

La planeacion en la gestién administrativa es el proceso de preparar y establecer objetivos
y metas a corto, mediano y largo plazo, para la organizacion. Ademas, se busca determinar qué
recursos se requieren para alcanzar dichos objetivos y metas, asi como cuando se deben llevar a
cabo las acciones necesarias. En consecuencia, este factor es una herramienta fundamental para la
gestién administrativa, ya que permite que la organizacion esté enfocada en sus objetivos y que

tome las decisiones necesarias para alcanzarlos.

La planeacion en el proceso administrativo es la etapa en la que se determinan las metas a
alcanzar y se establecen los medios para alcanzarlas. En esta etapa se determina el objetivo de la
organizacion y se disefian las estrategias para alcanzarlo. La planeacion es un proceso continuo
que debe revisarse y ajustarse periodicamente, de acuerdo con los cambios en el entorno. Las
principales herramientas utilizadas en la planeacion son el andlisis de la situacion actual, la

determinacidn de objetivos y la formulacion de estrategias.

En cuanto a lo abordado se concluye que la planeacion tiene beneficios en el proceso
administrativo tales como: mejora en la coordinacién de las actividades, permite que la
organizacion se adapte a los cambios en el medio ambiente, facilita la toma de decisiones, ayuda
a establecer metas y objetivos, reduce el riesgo de equivocaciones y contribuye a mejorar el

rendimiento de la organizacion.
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2.1.3.2. Organizacion.

De acuerdo con Mero (2018) la organizacion:

Responde a la pregunta ;Cémo se va a hacer? La organizacion de la empresa se
centra en la estructura y los modos de actuacion para conseguir que ésta logre los
objetivos empresariales que se plantea; las empresas no se organizan por si mismas,
ni se disefian estructuras de forma aleatoria; por ello, el funcionamiento de la
empresa puede no ser el idoneo, si no se disponen de estructuras organizativas,

pudiendo llevar a un caos a la organizacion o empresa (p. 92).

De acuerdo con Leal, (2020) la organizacion “consiste en establecer un orden funcional y
estructurado, que determine de manera jerarquica la funciones y actividades de cada miembro que

integre la empresa” (p. 28).

Adicional, Mero (2018) manifesté que “para conseguir que la organizacion de una empresa
se disponga de forma efectiva hay que tener una vision holistica de la empresa, es decir, ver la

empresa como un todo y no como la suma de las partes” (p. 92).

En las empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos, el proceso incluye la
division del trabajo, definicién de roles, responsabilidades, estructura de la jerarquia y la

asignacion de recursos.

La organizacion es importante en el proceso de establecer un orden en las actividades que
se desarrollan en las empresas. La organizacion busca que las actividades sean eficientes y

eficaces; es decir, que se realicen de la mejor manera posible y generen los mejores resultados.

Las principales ventajas de las empresas objeto de estudio, en el proceso administrativo,
permite una mejor distribucidn de las tareas, lo cual facilita el trabajo en equipo; el control sobre

las actividades que se desarrollan; establecer procedimientos y normas que facilitan el trabajo, la
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toma de decisiones; ademas, permite planificar y organizar el trabajo; mejora la eficiencia; facilita

la comunicacion entre las personas que trabajan en ella y establece objetivos y metas.

2.1.3.3. Direccion.

La direccion representa la tercera etapa de las funciones de la gestion administrativa y
seguin Mero (2018) se determina lo siguiente:

La direccidn es dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que
realicen tareas esenciales. Este es el punto central y mas importante de la
administracion, pero donde también existe mayor nimero de discrepancias, aunque

algunas de ellas sean accidentales (p. 94).

Por otro lado, Mendoza et al. (2018) afirmaron que “la direccién es la funcién que trata, a
través de la influencia interpersonal, de lograr que todos los involucrados en la organizacion

contribuyan al logro de sus objetivos” (p. 230).

La direccion en la gestion administrativa se encarga de establecer las metas y objetivos de
la organizacion, asi como de definir las estrategias necesarias para alcanzarlos. También se encarga
de la supervision y el control de los procesos y de la toma de decisiones, asi como de la asignacion

de recursos.

En las empresas objeto de estudio, la funcion administrativa establece la ruta a seguir para
alcanzar los objetivos. Por medio de esta premisa, el administrador procura que todos los esfuerzos
de la organizacion estén dirigidos hacia el cumplimiento de los objetivos que son obtenidos a partir
del establecimiento de la estructura y funcionamiento del negocio; asi como, definir las

responsabilidades y las funciones de cada uno de sus miembros.



2.1.3.4. Control.

El control para las empresas de Servicios de Recursos Humanos es un proceso
administrativo cuya funcion tiene por objeto asegurar que los objetivos se alcancen de acuerdo con
lo planificado; para ello, se establecen mediciones y criterios de evaluacion que permiten

determinar si se esta cumpliendo lo previsto. Segun Mufios et al. (2020) determinan lo siguiente:

El control es la etapa del proceso administrativo que incluye todas las actividades
que se realizan en la busqueda por asegurar que las operaciones reales coincidan
con las operaciones planificadas, se considera una labor gerencial basica, siendo una

de las méas importantes para una optima gestion (p. 6).

Por otro lado, Medina (2021) expuso que “a través de esta actividad se pueden tomar
decisiones a partir de lo que estéa sucediendo y su relacién con lo que deberia ocurrir de acuerdo a

la planificacion y organizacion” (p. 46).

El control en las empresas de Servicios de Recursos Humanos se ejerce a través de la
supervision y el seguimiento de las actividades, y consiste en verificar que se estan realizando, de
acuerdo con lo establecido en los planes y en las normas y procedimientos de la organizacién. Este
es un proceso continuo, que se inicia con la planificacion y se extiende hasta la evaluacion de los
resultados obtenidos; en cada etapa, se utilizan diversos medios para comprobar el cumpliendo de

los objetivos propuestos.

Ademas, tiene como objetivo optimizar el rendimiento de esta, a través de la deteccion y
correccion de desviaciones en el mismo. Dentro de los beneficios de la aplicacion de un adecuado
control administrativo, esta el mejoramiento en la eficiencia en la toma de decisiones, calidad de
las decisiones, adecuada coordinacion de las actividades, eficacia en la consecucion de objetivos,

mayor productividad, reduccion de costes y estabilidad en el funcionamiento de la organizacion.



2.1.4. Administracion cientifica

La administracion cientifica segin, Losada, (2020) bajo los fundamentos propuestos por
Frederick Taylor “se caracteriza en términos generales por concentrar el trabajo en tareas
cuantificables, en medir sus resultados, en ejercer un control directivo sobre los trabajadores, y

finalmente en privilegiar las buenas practicas sistematicamente planificadas™ (p. 4).

En las Empresas de Servicios de Recursos Humanos, la administracion cientifica se dedica
a estudiar y aplicar los principios de la ciencia a la gestion de las organizaciones; la misma que
busca mejorar la eficiencia y el rendimiento de las organizaciones a través del uso de la ciencia 'y
la tecnologia. En este punto, aparece la teoria de Taylor como la busqueda de la eficiencia en la

productividad de los trabajadores optimizando las tareas.

Segun esta teoria, el trabajo debe estar dividido en pequefias tareas, que se puedan realizar
de forma eficiente. En este punto, los trabajadores deben recibir una formacion especifica para
ejecutar sus actividades de forma efectiva. En general, la teoria de Frederick Taylor busca

optimizar las tareas que realizan los trabajadores.

2.1.5. Teorias del estudio

2.15.1. Teoria de Fayol.

La teoria de Fayol segun Barreno (2019) “busca la maxima eficiencia, ubicando el hombre
correcto en el puesto correcto poniendo especial énfasis en la anatomia o estructura de la

organizacion y en la fisiologia o funcionamiento de la organizacion” (p. 61).

La teoria de Fayol se aplica en las empresas de Servicios de Recursos Humanos, en cuanto
a la administracion y destaca la composicion de cinco funciones bésicas; tales como planificar,
organizar, mandar, coordinar y controlar, en conjunto con la proposicion de 14 principios de la
administracion. Estos son: divisién del trabajo, autoridad y responsabilidad, unidad de mando,

subordinacion de los intereses particulares a los generales, equidad, centralizacion,
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descentralizacion, coordinacion, cooperacion, espiritu de equipo, jerarquia, orden, progresion,

estabilidad en el empleo.

2.15.2. Teoriade la burocracia.

La administracion de las empresas de Servicios de Recursos Humanos aplica la teoria de
la burocracia, la cual establece que las organizaciones estan constituidas por una jerarquia de
oficinas, cada una de las cuales tiene asignadas funciones especificas. Esta teoria ha sido

fundamentada en la filosofia de Max Weber, donde segln Tejada et al. (2020) se identificd que:

La burocracia significa una necesidad absoluta de la sociedad, lo moderno, lo
racional, su progreso ha sido la superioridad técnica sobre cualquier otra
organizacion, buscando una organizacion ideal, donde la consistencia, el
racionalismo y la eficiencia serian las caracteristicas fundamentales en las que se

basaria (p. 4).

Segun esta teoria, la burocracia organiza la actividad laboral dentro de las Empresas de
Servicios de Recurso Humanos. Se basa en principios racionales de organizacion, caracterizandose
la division del trabajo, la especializacion de funciones, la impersonalidad en el trato y la

regularidad en el procedimiento.

Es importante sefialar que la burocracia no es una teoria sobre la estructura de las
organizaciones, sino sobre su funcionamiento. Es utilizada en todo tipo de organizaciones, publicas
y privadas. Se evidencia que esta teoria tiene muchos beneficios, entre ellos, facilita la
coordinacion y el control de las actividades de una organizacion, permite una mayor eficiencia en
la toma de decisiones, con una estructura que promueve la igualdad entre los miembros de una

organizacion, y una mejor distribucion del poder en una organizacion.



2.1.5.3. Teoria de las relaciones humanas.

De acuerdo con Pulido et al. (2019) “el surgimiento de la teoria de las relaciones humanas
en laadministracion incorpord aspectos influyentes en la productividad empresarial, como el clima
organizacional y su impacto en el comportamiento y eficiencia de las personas que conforman la

empresa” (p. 61).

La teoria de las relaciones humanas se aplica en las empresas de Servicios de Recursos
Humanos, centrandose en el estudio de las interacciones entre las personas; aportando a una
efectiva comunicacion entre los miembros de la organizacién; asi como, el impacto que estas

relaciones tienen en el comportamiento individual y grupal de las empresas.

Esta teoria se fundamenta en la idea de que las personas son seres sociales y que necesitan

interactuar con otros para satisfacer sus necesidades interpersonales.

2.1.5.4. Teoria del comportamiento organizacional.

La teoria del comportamiento organizacional fue creada por Elton Mayo en el afio 1951,
donde segun Torres y Martinez, (2020) se determind que “el objeto de estudio de la ciencia
organizacional desde esta teoria se considera al trabajador como “factor humano” de gran

importancia dentro de los procesos organizacionales” (p. 74).

El personal en las Empresas de Servicios de desarrollo de Recursos Humanos actla de
manera determinada en el trabajo, por medio de esta teoria le permite estudiar el comportamiento
de las personas dentro de las organizaciones; ademas, de como pueden mejorar su rendimiento.
La teoria del comportamiento organizacional se preocupa por analizar como las organizaciones

influyen en el comportamiento de las personas y como pueden mejorar la productividad.

En consecuencia, se determina que el comportamiento organizacional tiene como
principales ventajas, comprender mejor el comportamiento de las personas en el trabajo,

facilitando la toma de decisiones; ayuda a disefiar mejores estructuras organizacionales, establecer
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politicas y procedimientos que mejoren el rendimiento de las personas; favorece el desarrollo de
la cultura organizacional, generando un clima laboral apropiado; contribuye a mejorar la
comunicacion en las organizaciones; fomenta el compromiso y la motivacion de las personas en

el trabajo; ademas, permite mejorar el rendimiento y la eficiencia de las instituciones.

2.15.5. Teoriade lacalidad total.

De acuerdo con Chacon y Rugel, (2018) “la calidad total y la cultura del mejoramiento
continuo son metas organizacionales que permiten brindar una mayor satisfaccion al usuario de un

servicio o sistema, en el marco de sus politicas organizacionales” (p. 1).

La teoria de la calidad total se origin6 en Japdn a principios de la década de 1980 por W.
Edwards Deming. La teoria de la calidad total en Jap6n tiene como objetivo mejorar la calidad de
vida de las personas; a través, de la mejora de la calidad de los productos y servicios que ofrecen

las empresas, lo cual debe ser aplicado en las empresas de Servicios de Recursos Humanos.

Para lograr este objetivo, las empresas deben prestar atencion a todos los aspectos de la
calidad, desde la concepcidn del producto hasta la distribucion y servicio al cliente. Se evidencia
que las organizaciones que aplican la teoria de la calidad total tienden a ser mas eficientes y
eficaces en la produccién y entrega de productos y servicios; ademas, estas organizaciones tienden

a ser mas competitivas en el mercado y a tener una mejor reputacion.

2.1.5.6. Teoria general de los sistemas.

La teoria general de los sistemas es una rama de la ciencia que estudia los sistemas como
un todo; es decir, su estructura, funcionamiento y dinamica, la misma fue creada en los afios 1950
por el cientifico de sistemas Ludwig von Bertalanffy. Segin Martinez y Esparza, (2021) esta teoria
“se ha convertido en un nuevo paradigma, que ha reorientado el pensamiento y la vision del mundo
al introducir el pensamiento sistémico como herramienta conceptual y metodoldgica para su
estudio” (p. 376).



Las principales ventajas de la teoria general de los sistemas en las organizaciones, permite
analizar las empresas como sistemas abiertos, lo cual facilita la comprension de como interacttan
las diversas areas, y con el medio ambiente en el que estan inmersas. De acuerdo con Torres et al.

(2021) se determina que:

Las organizaciones son sistemas abiertos que estan en constante cambio ante las
influencias de factores como la estructura y los individuos, por lo que lograr una
relacion mas estrecha entre los individuos y las organizaciones es un objetivo

fundamental del desarrollo organizacional (p. 7).

La teoria general de los sistemas permite analizar las relaciones entre los diferentes
componentes de una organizacion; asi como, el impacto de las perturbaciones en el sistema. Esta
teoria ayuda a identificar los puntos débiles de una organizacién y a tomar medidas para mejorar

su funcionamiento.

En relacion con lo descrito, cabe recalcar que las principales ventajas de la teoria general
de los sistemas en las organizaciones estan en funcion del analisis y comprension de las relaciones
existentes entre los elementos que forman una empresa o institucion, facilitando con ello el disefio
de estructuras organizacionales eficientes. También ayuda a comprender el funcionamiento
adecuado y a identificar problemas por medio del desarrollo de modelos enfocados a satisfacer las

necesidades de las empresas de servicios de Recursos Humanos.

2.1.5.7. Teoria de la contingencia.

La teoria de la contingencia se origind en la década de 1960 de la mano del fildsofo
estadounidense Charles Sanders Peirce; segin Batallas et al. (2021) “la teoria de contingencia
supone que el entorno en el que opera la organizacion tiene influencia; en consecuencia, se dan

cambios en el contexto interno, como la estructura, el tamafio y la estrategia” (p. 212).



En esta teoria se plantea, que no existen soluciones Gnicas 0 modelos perfectos para las
organizaciones; las condiciones en las que operan las empresas cambian constantemente y; por lo

tanto, las estrategias y tacticas que funcionaron en el pasado pueden no ser viables en el presente.

Segun esta teoria, las organizaciones deberian analizar las condiciones en las que operan y
adaptar sus estrategias y procedimientos a esas condiciones. Se evidencia que entre las principales
ventajas de la teoria de la contingencia en las organizaciones estdn que permite identificar y
analizar las condiciones en las que operan, con el objetivo de establecer relaciones causa-efecto
entre ellas y el desempefio de la organizacion; ayuda a las mismas a tomar decisiones estratégicas,
operativas y tacticas mas acertadas, al considerar las condiciones en las que operan. A su vez,
permite a las organizaciones mejorar el desempefio de éstas, al adaptarse a las condiciones en las

que operan.

2.1.5.8. Teoria del desarrollo organizacional.

De acuerdo con lo establecido por Fierro (2020) “la orientacion del desarrollo
organizacional se enfoca en el individuo y en las organizaciones sin encontrar puntos de relacion

entre los dos enfoques” (p. 19).

Por medio de esta teoria, se puede precisar que en esta investigacion contribuye a las
Empresas Publicas de desarrollo de Servicios de Recursos Humanos, ya que estudia el cambio y
el desarrollo en las organizaciones, corresponde tanto al cambio en la estructura de la organizacién

como en su cultura y comportamiento.

El objetivo, es promover el crecimiento y el cambio en las organizaciones, lo cual se logra
a través del aprendizaje organizacional; esta teoria se basa en tres principios que son: el cambio es

constante, el aprendizaje como motor del cambio y las organizaciones son sistemas abiertos.

También, en la presente investigacion se considera la teoria de Fayol, respecto a las
relaciones humanas, comportamiento organizacional y desarrollo organizacional. Porque se centra

en la administracion de la empresa y se enfoca en la estructura organizacional, gestion de recursos
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humanos, planificacion y el control. Para la presente investigacion contribuye al establecimiento
de una estructura organizacional clara y bien definida, que facilita la coordinacion y la

comunicacion entre los diferentes departamentos y equipos, que contribuye al rendimiento laboral.

La teoria de las relaciones humanas conduce al fomento de una cultura de trabajo en equipo,
que promueve la colaboracion y la comunicacion entre los colaboradores; la teoria del
comportamiento organizacional permite analizar los comportamientos de los empleados en el
trabajo e identificar los factores que estan afectando el desempefio. En tanto que, la teoria del
desarrollo organizacional posibilita el reconocimiento de oportunidades y amenazas afectan la
empresa. En resumen, estas teorias son fundamentales para entender la gestién administrativa en
empresas de servicios de desarrollo de recursos humanos, porque proporcionan un marco para
comprender mejor, como los gerentes y empleados interactlian dentro de una organizacion y como

se pueden implementar estrategias que mejoren el rendimiento y la satisfaccion del personal.

2.1.6.  Gestion por procesos

Hoy en dia las organizaciones tienen una preocupacién comdn, al revisar sus procesos y
evaluarlos, buscan identificar posibles mejoras que garanticen la entrega del producto o servicio
que ofrecen, de manera mas eficiente. De acuerdo con Medina et al. (2019) la gestion por procesos

se define como:

La forma de gestion de la organizacion basandose en los procesos en busca de lograr
la alineacion de los mismos con la estrategia, mision y objetivos, como un sistema
interrelacionado destinado a incrementar la satisfaccion del cliente, la aportacion de

valor y la capacidad de respuesta (p. 329).

Todas las organizaciones ejecutan procesos para llevar a cabo su misién, de acuerdo con
Martinez et al. (2020) “la integracion en la gestion por procesos del disefio arquitectonico facilita

de manera més eficiente el entendimiento y analisis de la organizacion” (p. 10).



Segun Hernandez et al. (2018) “la gestion por procesos implica una vision transversal de
la empresa que persigue satisfacer las necesidades del cliente y que facilita una visualizacién mas
explicita de la cadena de valor del sistema productivo permitiendo lograr mayor eficiencia de los

procesos” (p. 186).

En tanto que, Cantero et al. (2021) manifestaron que, la implementacion de la gestion por
proceso “prepara a las organizaciones para que adopten cambios tanto internos como externos y
permitan asegurar parte de su continuidad o existencia, siendo el primer paso para esto el correcto

disefio de sus operaciones” (p. 2).

En consecuencia, las organizaciones buscan eliminar fallas y reducir tiempos en sus
procesos, Yy para lograrlo, es necesario entender qué esta mal, antes de efectuar los cambios que

impactaran en la satisfaccion del ritmo de produccion.

Dentro de la revision realizada acerca de la gestion de procesos, se determin6 que todos los
aspectos van relacionados a la forma de gerencia de los procesos empresariales que reemplaza el
enfoque tradicional de gestionar el qué hacer de los funcionarios. En este sentido, la gestion por
procesos pretende que los procesos de una organizacion estén acorde a su razén de ser, sus
expectativas y objetivos, constituyendo asi la mejor via para aumentar la satisfaccion del cliente y
la generacion de valor a sus productos o servicios. Con un proyecto de gestion de procesos
tradicional, las habilidades y el desarrollo necesarios para implementar limitan la capacidad de

responder rapidamente al cambio.

Es decir, la gestion de procesos se alinea con los objetivos estratégicos de una empresa,
delinea y lleva a la préactica arquitecturas de procesos, fija métodos de medicion de procesos que
se ajusten a los objetivos organizacionales e instruye a los gestores para que ejecuten los procesos

de forma eficaz.

Por lo descrito, cabe recalcar que la gestidn por procesos, es el enfoque orientado a mejorar

y optimizar los procesos del negocio, con el objetivo de contribuir con el valor empresarial y el
rendimiento de la empresa, en este sentido, se convierte en la unidad basica de valor comercial
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dentro de una organizacion; estan conectados para producir valor para el cliente, son flujos para
convertir entradas en salidas, de tal manera que los recursos de una organizacion se utilicen con

sus operaciones para lograr sus objetivos.

La gestion por procesos enfoca una metodologia de gerencia doctrinada que facilita
comprension, transparencia e intervencion de procesos, desde el inicio hasta el final, como una
hoja de ruta, al mismo tiempo afianza una comunicacién eficaz en toda la organizacién, con la

finalidad de mejorar la calidad en las técnicas y procesos de la empresa.

En base a la informacion descrita, cabe recalcar que la gestion por procesos orientada a la
administracion, permite organizar y mejorar la eficacia de las actividades de una empresa; a través,
de la identificacidn, establecimiento y seguimiento de objetivos y metas para cada desarrollo,
buscando mejorar la productividad y competitividad de las organizaciones, por medio de la
eliminacién de desperdicios y demas factores que influyen en los costos; es decir, esta gestion esta

comprometida con la mejora continua empresarial.

2.1.7. Indicadores de gestidn

De acuerdo con Péarraga et al. (2021) afirmaron que “los indicadores de gestion representan
el mecanismo idoneo para garantizar el despliegue de las politicas corporativas y acompafiar al

desenvolvimiento de los planes” (p. 3).

Segun Pérez et al. (2020) se define como un proceso y una disciplina que “ha evolucionado
en el transcurso del tiempo, de ahi que existan diversos modelos, enfoques y procedimientos” (p.
58).

De acuerdo con Ghiglione (2020) “es necesario establecer en forma correcta y objetiva los
indicadores de gestion, ya que es la clave para el éxito o fracaso de la implementacion del sistema

de evaluacion de desempefio y mejora continua” (p. 90).



Los indicadores de gestion representan una valoracion cuantitativa de como se comporta
la ejecucion de un proceso en las Empresas de Servicios de Recursos Humanos, cuyos resultados
son objeto de comparacion con los niveles estandar de evaluacion, los cuales indican la necesidad

de tomar medidas de prevencion o correccion, segun cual sea la ocurrencia.

Conforme a lo establecido, los indicadores de gestion se convierten en el instrumento ideal
para asegurar la expansion de las politicas corporativas y escoltar el desarrollo de lo planificado,
siendo a su vez una necesidad para las organizaciones actuales que desean crecer, puesto que

necesitan medir con flexibilidad el cumplimiento de su actividad de forma.

Los indicadores deben estar ligados a las metas planteadas en la organizacién en su
totalidad, no solo a un departamento o a un proceso, permitiendo concertar la persecucion de los
objetivos en todos sus tiempos; en ese marco, los indicadores son instrumentos basicos que sirven

a la administracién en el control y la formulacion de estrategias.

La importancia del uso de indicadores de gestion es evidente para las organizaciones, y sus
resultados pueden ser entendidos e interpretados por todas las partes interesadas de la
organizacion; tanto, los clientes internos como los externos. Estos indicadores permiten realizar

un control de gestion.

Los indicadores de gestidn, en funcién a lo relatado hacen referencia a una herramienta
muy importante para la administracion, porque a través de ellos se pueden medir y monitorear el
desempefio de las actividades de las empresas. De esta forma, se pueden tomar medidas correctivas
en caso de que los resultados no sean los esperados. Por tanto, resultan relevantes para medir el

rendimiento de las actividades de las empresas.

Los indicadores de gestion miden las caracteristicas de las instancias del proceso, los
recursos o las operaciones comerciales generales. Ejemplos de indicadores de gestion de intereés,
pueden ser la cantidad de ejecuciones exitosas del proceso comercial en comparacién con la
cantidad total de ejecuciones de procesos comerciales, la cantidad total de trabajo humano

necesario o la cantidad de recursos necesarios para un proceso.



En funcidn de la aportacion dada por el autor, los indicadores de gestion no son exclusivos
para un &rea en particular de la organizacion; sino, que se pueden acoplar a la evaluacién de
diferentes aspectos referentes a los procesos que forman las actividades de las empresas; tanto,

operativos como administrativos y materiales como humanos.

2.1.8. Politicas y procedimientos

Las politicas y procedimientos representan factores esenciales para todo tipo de
organizacion, cuya interrelacion define el camino para llevar a cabo la operatividad de la
organizacion a diario. De acuerdo con el Colegio de Contadores Publicos de México, (2020) la
existencia de politicas y procedimientos empresariales no garantiza que:

Se esté operando efectivamente, habra que evaluar la manera en que la empresa ha
aplicado las politicas y procedimientos, su uniformidad de aplicacion, que el
personal las ha llevado a cabo y, finalmente, basado en dicha evaluacion, concluir

si estan operando efectivamente (p. 15).

Las politicas y procedimientos empresariales son un conjunto de reglas y lineamientos que
se siguen dentro de una organizacion para el funcionamiento ordenado y eficiente de ésta. En
general, se establecen los parametros a los que se deben sujetar las actividades de la empresa,
delegan las responsabilidades y los derechos de sus empleados, y se establecen los requisitos para

la contratacion y despido del personal.

2.1.9. Gestidn de recursos humanos

La gestion de recursos humanos es la practica de reclutar, contratar y administrar a los
empleados de una organizacion. Analiza las actividades relacionadas con las personas que trabajan
en una organizacion y tiene la funcion gerencial de hacer coincidir las necesidades de un negocio
con las habilidades y capacidades de sus colaboradores. Bajo este enfoque, la gestion de recursos

humanos segun Pérez (2021) “establece los principios generales para el funcionamiento, desarrollo
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y movilizacion de las personas que la organizacion necesita para alcanzar sus objetivos, siempre

acorde con la mision establecida” (p. 6).

Segun Armijos et al. (2019) se determina que la gestion de recursos humanos en las
empresas “viene acompafiada por importantes valores en la relacion e integracion de todos los

miembros que la componen” (p. 165).

Ademas, segin Montes (2022) se puede “incluir objetivos personales que aporten a la

satisfaccion del colaborador y que este tenga un desarrollo integral” (p. 10).

De acuerdo con Reyes y Moros (2018) se debe “considerar la gestion de recursos humanos

como una inversion y no como un costo” (p. 232).

Es por ello que, las especificaciones del puesto y la trayectoria profesional disponible
dentro de la organizacién es fundamental para el buen alineamiento. Romero y Salcedo (2019)
manifestaron que “la entidad lleva a cabo un proceso de seleccion del personal con diferentes

filtros para asegurar la idoneidad del Talento Humano contratado” (p. 102).

De manera general, Labrador et al. (2019) expresaron que la capacitacion “es una actividad
clave para la supervivencia de las empresas y su adaptabilidad al entorno y a los cambios que se

estan produciendo” (p. 65).

La gestion fundamental que realiza el departamento de recursos humanos esté enfocada a
la ocupacion de la adquisicion, desarrollo, compensacién y mantenimiento del personal en una
organizacion, con el fin de efectuar la misién empresarial que de cémo resultado el cumplimiento

de los objetivos.

En consecuencia, la gestion del departamento de recursos humanos es la administracion
que se encarga de contratar, motivar y mantener a las personas en una organizacion, centrandose

en ellas como el recurso méas importante de la empresa. Por lo tanto, debe elaborar un disefio de
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sistemas que garanticen que el talento humano se aproveche de manera eficaz y eficiente para

lograr los objetivos de la organizacion.

En resumen, la gestion del departamento de recursos humanos es el arte de adquirir,
desarrollar y mantener una fuerza de trabajo competente para lograr los objetivos de una
organizacién de manera eficaz y eficiente; es decir, el desarrollo de las competencias de estos
siendo fundamental para el éxito empresarial; para alcanzar la planificacion, organizacion,

direccién y control del desempefio de las funciones ejecutadas como claves.

El alcance de la gestion del departamento de recursos humanos es bastante amplio, es de
su incumbencia y tiene bajo su control todas las actividades de un trabajador desde el momento de
su entrada en una organizacion hasta que deja la organizacion. Las principales actividades de la
gestién de recursos humanos incluyen la planificacion de recursos humanos, el analisis de puestos,
el disefio de puestos la contratacion de empleados, la remuneracion de los empleados, las
relaciones laborales, capacitaciones y las perspectivas del desarrollo profesional de los

colaboradores.

Cabe destacar que el alcance se extiende a todas las decisiones, estrategias, factores,
principios, operaciones, practicas, funciones, actividades y métodos relacionados con la gestion de
personas como empleado de cualquier tipo de organizacion. Ademas, alcanza a todas las
dimensiones relacionadas con los colaboradores en sus relaciones laborales y todas las dinamicas

que de ella se derivan.

El objetivo de la planificacion de recursos humanos es asegurar que la organizacién cuente
con el tipo, momento y lugar correcto para preparar el inventario de recursos humanos con miras
a evaluar las necesidades presentes y futuras, la disponibilidad y la posible escasez del talento.
Acto seguido, la planificacion se pronostica en funcion de la demanda y los suministros e identifica
las fuentes de seleccion para desarrollar estrategias, tanto a largo como a corto plazo para cumplir

con los requisitos de mano de obra; a esto se atribuye.



En relacion con lo anterior el objetivo y el disefio de la planificacion del talento humano
esta orientado a la capacidad organizativa y de ejecucion de trabajo de la estructura organizacional,
autoridades, relaciones y responsabilidades. Esto también significa que los contenidos de trabajo
para cada posicion sean desarrollados de manera adecuada mediante la descripcién del puesto,
especificando las acciones a realizar con la finalidad de tener claro los lineamientos que permitan

el cumplimiento de los objetivos empresariales.

Todos estos aspectos mencionados tienen como proposito cumplir con el conocimiento y
habilidad que se necesita, no solo para realizar el trabajo actual; sino, también para satisfacer las
necesidades futuras de la organizacion. Asi mismo, el desarrollo organizacional es un aspecto
importante mediante el cual se genera un efecto sinérgico en una organizacion; es decir, una

relacion interpersonal e intergrupal saludable dentro de la organizacion.

2.1.10. Rendimiento laboral

El rendimiento laboral de los trabajadores es una de las claves del éxito de las
organizaciones, ya que es lo deseable para el aumento de la productividad que se trasmite en
calidad orientada al cliente dando como resultado el incremento de la rentabilidad financiera. Bajo
este escenario, Guartan et al. (2019) destacaron la importancia de una evaluacion, la cual “permite
iniciar planes de desarrollo, metas y objetivos; este proceso consiste en determinar el nivel de

rendimiento de los colaboradores en sus actividades cotidianas” (p. 16).

Los contextos historico y econémico han jugado un papel importante en la evolucion de la
gestion del desempefio a lo largo de las décadas. En este caso, segun Madero y Rodriguez (2018)
McGregor propuso dos teorias, donde actualmente, “las teorias X y Y son consideradas un
referente en las ciencias administrativas, en la motivacion y en el estudio de las relaciones

interpersonales, principalmente cuando se da la relacion jefe-colaborador” (p. 96).

El rendimiento laboral de las empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos

objeto de estudio, se fundamenta con las acciones conjuntas realizadas por las organizaciones
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exitosas de todo el mundo que estan trabajando arduamente para identificar y administrar los

factores que influyen en el desempefio y el comportamiento de los empleados.

En teoria, el rol del gerente organiza los recursos, incluyendo las personas, con el mejor
interés de la empresa; sin embargo, las actitudes y suposiciones que encarnan son bastante
diferentes. Las organizaciones que utilizan la Teoria X, en la actualidad fomentan el uso de control
y supervision estrictos. Esto acarrea que los empleados sean renuentes al cambio organizacional;
por lo tanto, desalienta la innovacién. A diferencia de las organizaciones que utilizan las técnicas
de la Teoria Y, donde los gerentes crean y motivan un ambiente de trabajo con oportunidades para

que los empleados tomen la iniciativa y la autodireccion.

2.1.11.  Factores que influyen en el rendimiento laboral

Los factores que influyen en el rendimiento laboral son todas las variables o
elementos que afectan la cantidad y calidad del trabajo que un empleado es capaz
de realizar en un determinado periodo de tiempo. Estos factores pueden ser internos
o0 externos al empleado, y pueden variar segun la organizacion, el puesto de trabajo
y las condiciones laborales especificas. Entre los factores que influyen en el
rendimiento laboral se encuentran las competencias y habilidades del empleado, el
ambiente laboral, el salario y las recompensas, la comunicacion, las tecnologias y
herramientas de trabajo, la capacitacion y el desarrollo, la cultura empresarial, la
salud y el bienestar, el estrés laboral y las expectativas y objetivos. Segun, Tunio,
et al., (2021).(pp. 473-483).

Con respecto al primer factor, el rendimiento laboral esta influenciado por las competencias
y habilidades de los empleados; un trabajador con habilidades y competencias bien desarrolladas
en su area de trabajo tendra un rendimiento laboral superior al de aquellos con habilidades y
competencias deficientes. Ademas, estos recursos pueden ser adquiridos mediante el

entrenamiento y la educacion continua, de acuerdo a, Cabezas & Brito, (2021). (pp. 742 — 761).



De igual forma, el ambiente laboral es otro factor importante que influye en el rendimiento
laboral. En este ambito, un ambiente laboral agradable y motivador, en el que los empleados se
sienten comodos y seguros, fomentara el rendimiento laboral, por el contrario, un ambiente
desmotivador y estresante, puede disminuir el rendimiento. Segun, Abuhashesh, et al., (2019). (pp.
4285 — 4305).

Por otro lado, se reconoce que un salario justo y competitivo, asi como recompensas por
un trabajo bien hecho, pueden motivar a los empleados a mejorar su rendimiento laboral. En tanto
que, la comunicacion efectiva entre los empleados y sus superiores, y entre los propios empleados,
puede mejorar el rendimiento laboral al garantizar que todos comprendan sus responsabilidades y
objetivos. A esto se integran las tecnologias y herramientas de trabajo adecuadas, los empleados
que tienen acceso a estos recursos pueden realizar su trabajo de manera mas eficiente y productiva,
de acuerdo a, Thanh, et al., (2020). (pp. 645 — 662).

Del mismo modo, los empleados que reciben capacitacion y oportunidades de desarrollo
pueden mejorar sus habilidades y competencias, lo que a su vez puede mejorar su rendimiento
laboral. Otro punto por destacar es la cultura empresarial, la cual al fomentar la colaboracion, la
innovacion y el trabajo en equipo, puede aumentar el rendimiento laboral al motivar a los

empleados a trabajar juntos hacia un objetivo comun Mishra, (2020). (pp. 395 — 397).

Consecuentemente, se destaca el hecho de que los empleados que se sienten
saludables y bien descansados pueden tener un rendimiento laboral superior al de
aquellos que estan enfermos o fatigados. A esto se suma el estrés laboral, que es un
factor que puede disminuir el rendimiento laboral; en este &mbito, los empleados
que experimentan altos niveles de estrés pueden tener dificultades para concentrarse
y realizar su trabajo de manera eficiente. Finalmente, se integran las expectativas y
los objetivos que también influyen en el rendimiento laboral, aquellos colaboradores
que tienen claro lo que deben realizar, pueden trabajar de manera méas enfocada y
productiva. Para, Cross, (2019). (pp. 375 — 382).



En las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos humanos, la comprension de estos
factores es esencial para los gerentes y lideres de equipos, porque les permite identificar areas
sensibles en el desempefio de los empleados y desarrollar estrategias para mejorar el rendimiento
laboral. Ademas, la efectividad del rendimiento laboral no solo beneficia a la organizacion; sino,

la satisfaccion y el bienestar de los empleados con una cultura organizacional adecuada.

2.1.12. Dimensiones del rendimiento laboral

El rendimiento laboral, es un concepto amplio que se puede desglosar en diferentes

dimensiones o areas especificas de desempefio. No obstante, Segin. Duque & Ramirez, (2021).

Destacaron tres dimensiones que aluden al rendimiento en la tarea, en el contexto y
los comportamientos laborales contraproducentes. La dimension de rendimiento en
la tarea se refiere a la capacidad de un empleado para realizar las tareas especificas
requeridas en su trabajo de manera efectiva y eficiente. Esta dimensién se centra en
el nivel de habilidad y competencia de la persona en relacion con las actividades
que se le asignan. El rendimiento en la tarea se puede medir mediante la cantidad y
calidad del trabajo producido, el cumplimiento de los plazos y las expectativas, la
precision y la eficiencia en la realizacion de tareas especificas. Una buena
calificacion en la dimension de rendimiento en la tarea es esencial para el éxito
general del empleado y la organizacion, ya que un bajo rendimiento en esta area
puede afectar negativamente la productividad, la calidad y la eficiencia de la

organizacion. (pp. 1-17).

La dimensidon de rendimiento en el contexto se refiere a la capacidad de un empleado
para trabajar en armonia con el entorno y las personas que lo rodean. Esta dimensién
se centra en la habilidad de un trabajador para colaborar con otros, cumplir con las
expectativas de la organizacion y trabajar dentro de las normas y procedimientos
establecidos. El rendimiento en el contexto es importante porque los empleados
deben ser capaces de trabajar de manera efectiva en un entorno laboral dindmico y
colaborativo para lograr los objetivos de la organizacion. Un empleado que tiene
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dificultades para adaptarse a los cambios en el entorno laboral, trabajar con otros y
cumplir con las expectativas de la organizacion puede afectar negativamente el
rendimiento general de la organizacién. De acuerdo a, Santillan & Saavedra, (2022).
(pp- 1793 — 1804).

La dimension de comportamientos laborales contraproducentes se refiere a las
acciones y comportamientos de un empleado que pueden tener un impacto negativo
en el rendimiento laboral y en la eficacia general de la organizacion. Esta dimension
se centra en los comportamientos que pueden tener consecuencias negativas, como
el absentismo, la mala conducta, el acoso laboral, el robo, el engafio y la violacién
de politicas de la organizacion. Cabe mencionar que, esta dimensidn puede tener un
impacto negativo en la productividad y el clima laboral, asi como en la moral y el
bienestar general de los empleados. Ademas, de generar consecuencias legales y
financieras para la organizacion, como multas, sanciones y litigios. Segn. Arana,
Ordofiez, Tapia, & Pacheco, (2020). (pp. 360 — 376).

Por otro lado, la literatura indica que el rendimiento laboral es un factor
multidimensional que abarca diversos aspectos como la productividad, la calidad
del trabajo, la eficiencia, la iniciativa, el trabajo en equipo, la actitud y la
adaptabilidad. La productividad se refiere a la cantidad de trabajo que un empleado
es capaz de realizar en un periodo de tiempo determinado y puede medirse en
términos de la cantidad de productos o servicios producidos, las ventas generadas o
los proyectos completados. La calidad implica la precision, exactitud y nivel de
excelencia con el que se realiza el trabajo y se evalla en términos de la cantidad de
errores cometidos, el nivel de satisfaccion del cliente o la eficacia del trabajo
realizado De acuerdo a. Rostiana & Lie, (2019). (pp. 54 — 60).

La eficiencia responde a la capacidad de un empleado para completar el trabajo de
manera oportuna y con la menor cantidad de recursos posibles; la iniciativa es la
facultad del trabajador para iniciar y proponer soluciones creativas a los problemas.
El trabajo en equipo expresa la disposicion de una persona para colaborar y trabajar
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eficazmente con otros miembros del equipo. Por otro lado, la actitud se refiere a la
habilidad de un empleado para realizar su trabajo de manera efectiva y con
entusiasmo; mientras que, la adaptabilidad es la capacidad de una persona para
ajustarse a nuevas situaciones relacionadas con la tecnologia, los procedimientos o

la estructura de la organizacion Segun a. Sultana, (2020). (pp. 2467 — 2483).

En definitiva, la importancia de conocer estas dimensiones radica en que se puede ayudar
a las empresas de Servicio de Desarrollo de Recursos Humanos a medir el rendimiento de los
trabajadores y a detectar areas de mejora. Esto les permite identificar los elementos clave del
desempefio laboral que necesitan mejorar; tales como, el trabajo en equipo, calidad del trabajo,
productividad, motivacion y satisfaccion, contribuyendo a la mejora de la productividad y

rentabilidad de las instituciones.

2.1.13.  Metodos para medir el rendimiento laboral

De acuerdo con Ngoc & Nguyen, (2022) “existen diversos métodos para medir el
rendimiento laboral de un empleado. Algunos de los métodos mas comunes son la
evaluacion del desempefio, evaluacion 360 grados, autoevaluacion, indicadores

clave de rendimiento (KPI) y la evaluacién de comportamientos”. (pp. 1 — 21).

Con respecto a la evaluacion del desempefio, este método se basa en una evaluacion
formal que realiza el supervisor directo del empleado. Este proceso puede incluir
una revision de los objetivos de desempefio, la observacion del desempefio en el

trabajo y la retroalimentacion por parte del supervisor: Segun. Rivero, (2019).

La evaluacion de 360 grados implica que tanto los supervisores como los
compafieros de trabajo, subordinados y el propio empleado evalten el desempefio
del trabajador. De esta manera, se puede obtener una evaluacion méas completa y
equilibrada del desempefio laboral. Por otro lado, la autoevaluacion permite al

empleado evaluar su propio desemperio laboral, en este caso, se les puede pedir que
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evallen sus fortalezas y debilidades, sus logros y las areas en las que necesitan

mejorar. De acuerdo a. Sony, et al., (2021). (pp. 30-39).

Los KPI se utilizan para medir el desempefio de los empleados en funcion de los
resultados y metas especificas del negocio. Estos indicadores pueden incluir la
productividad, la eficiencia, la calidad y el tiempo de respuesta. En tanto que, en la
evaluacion de comportamientos se valoran las habilidades y comportamientos del
empleado en el trabajo, como la capacidad de trabajar en equipo, la toma de
decisiones y la comunicacién efectiva. Segun. Guartan, Torres, & Ollague, La
evaluacién del desempefio laboral desde una perspectiva integral de varios factores,
(2019). (pp. 1-14).

El rendimiento laboral, es un elemento clave para el éxito de las empresas de Servicios de
Desarrollo de Recursos Humanos, por ende, medir el rendimiento les permite a los gerentes y a los
empleados conocer la eficacia de los esfuerzos, proporcionando métodos para evaluar el progreso
hacia los resultados deseados. Esto aporta a identificar las areas en las que se pueden hacer
mejoras; asi como, crear metas realistas y alcanzables a largo plazo. De igual forma, medir el
rendimiento laboral también ayuda a determinar la productividad de los empleados, lo que permite
a los gerentes identificar los recursos necesarios para mejorar la rentabilidad de la empresa.

2.2. Marco Conceptual
2.2.1. Cultura Organizacional

De acuerdo con Reyes y Moros, (2018) la cultura organizacional es “un patrén de las
creencias y expectativas compartidas por los miembros de la organizacion. Estas creencias y

expectativas producen normas que, poderosamente, forman la conducta de los individuos y los

grupos en la organizacion” (p. 203).



En consecuencia, la cultura organizacional, es el conjunto de valores, actitudes, normas y
creencias que se comparten en una organizacion y que influyen en la forma en que sus miembros

interactlan entre si y en la forma en que se relacionan con el entorno.

2.2.2. Desempefio laboral

Segun Bautista et al. (2020) “es la eficacia que demuestra el colaborador al realizar su
trabajo, la cual esta resulta necesaria en las empresas, por ende, esta se convierte en una ventaja

competitiva para las empresas en la actualidad” (p. 110).

2.2.3. El desempefio laboral

El desempefio laboral, se refiere a la capacidad de una persona para realizar las
funciones de su empleo de forma eficiente y satisfactoria. EI desempefio laboral
puede medirse de diversas maneras, como la productividad, la eficiencia, la calidad

de los trabajos realizados, la satisfaccion de los clientes o el cumplimiento de metas.

2.2.4. Compromiso laboral

Segun Coronado et al. (2020) “El compromiso organizacional se considera como un

vinculo entre la organizacion y los trabajadores” (p. 3).

El compromiso laboral, es el acuerdo que se establece entre un empleado y un empleador
en el cual el empleado se compromete a realizar una determinada labor a cambio de un salario o

una remuneracion.



2.2.5. Motivacion Laboral

De acuerdo con Pefia y Villdn, (2018) la motivacién laboral alude a lo siguiente:

Se relaciona con la conducta humana, y es una relacion basada en el
comportamiento en donde éste es causado por factores internos y externos en los
que el deseo y las necesidades generan la energia necesaria que incentiva al

individuo a realizar actividades que lograran cumplir su objetivo (p. 182).

La motivacion laboral, tiene que ver con el impulso que lleva a actuar, con el objetivo de
conseguir una recompensa. La motivacion laboral puede estar basada en diversos motivos, sean

externos o internos.

2.2.6. Comunicacién organizacional

Segun Pineda, (2020) la comunicacion organizacional “facilita la gestion y apropiacion de
la cultura organizacional, mediante la interaccién de los empleados alrededor de las actuaciones

de la organizacion” (p. 9).

La Comunicacién organizacional, es aquella que se establece entre las personas que forman
parte de una misma organizacién. Esta comunicacion tiene como objetivo facilitar el intercambio

de informacion y la coordinacion de las acciones entre las personas que la componen.

2.3. Marco Legal o Normativo

Dentro del marco legal se analizan un conjunto de leyes y resoluciones asociados con la
gestién administrativa y el rendimiento laboral en el ambito administrativo, por ende, se consideran
manuales emitidos por los organismos reguladores. Para esto, se aplica la piramide de Kelsen que
se muestra a continuacion.



Figura l

Piramide de Kelsen

y Decretos de
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Decretos Supremos (Emitidos por el
Ejecutivo)

Resoluciones Supremas (Emitidos por los
ministerios)

Fuente: Galindo (2018)
Elaborado por: Nufiez (2023).

2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

Dentro de este marco, es imprescindible abordar los fundamentos determinados por la
Constitucion de la Republica del Ecuador Constitucién de la Republica del Ecuador, (2011)
especificamente el articulo 325 que implica “El Estado garantizara el derecho al trabajo. Se
reconocen todas las modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o auténomas, con
inclusion de labores de auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a

todas las trabajadoras y trabajadores” (p. 101).

En consecuencia, el trabajo es un derecho humano imprescindible que garantiza la potestad
de tener un empleo, recibir un salario justo y a disfrutar de condiciones laborales seguras y

equitativas.



2.3.2. Asamblea Nacional Constituyente

 Codigo de Trabajo

Por otro lado, se destaca el articulo 2 del Cddigo de Trabajo Asamblea Nacional
Constituyente, (2012) el cual determina que “el trabajo es obligatorio, en la forma y con las
limitaciones prescritas en la Constitucion y las leyes” (p. 2). En tanto que, en el articulo 3 se
evidencia que “el trabajador es libre para dedicar su esfuerzo a la labor licita que a bien tenga” (p.
3).

En el articulo 126 se evidencian cuestiones asociadas con la fijacion de sueldos,
remuneraciones y salarios a los trabajadores Asamblea Nacional Constituyente, (2012), mismas
que se generan bajo una variedad de consideraciones, destacando "EIl rendimiento efectivo del
trabajo; y. las sugerencias y motivaciones de los interesados, tanto empleadores como
trabajadores” (p. 39).

Conforme lo establecido, se constituye que el trabajo es un derecho humano basico, que
permite no solo satisfacer las necesidades béasicas de la poblacion; sino que, representa una fuente
de ingresos con dignidad que favorece el desarrollo personal y econémico. La importancia de
incluir estos criterios alude al hecho de que, para llevar a cabo una buena gestion administrativa
es fundamental considerar de forma 6ptima los recursos humanos, mismos que se caracterizan por

ser el pilar fundamental de las empresas y sus operaciones.

Con base a lo establecido, se enfatiza que ademas de que las cuestiones remunerativas
satisfagan las necesidades de los trabajadores, estas se asocian con el rendimiento laboral del
colaborador. Cabe mencionar que, el rendimiento del trabajador constituye una medida de la
cantidad de trabajo que el mismo realiza en un periodo de tiempo determinado, lo cual expone la
productividad y el desempefio que la persona genera en su area de trabajo, contribuyendo con el

desarrollo y crecimiento de la empresa.



« Codigo Civil

Dentro de este &mbito, se enfatizan las disposiciones procedentes del Cédigo Civil en temas
del trabajo Asamblea Nacional Constituyente, (2017), donde se ha identificado que las
obligaciones surgen del interés que poseen dos o mas personas y se plasman a través de
convenciones o contratos. De esta forma, se evidencia que el “Contrato o convencion es un acto
por el cual una parte se obliga para con otra a dar, hacer o no hacer alguna cosa. Cada parte puede

ser una o muchas personas” (p. 100).

Segun lo previamente planteado, se determina que el Codigo Civil ecuatoriano también
posee algunas disposiciones que se aplican a los contratos de trabajo, un acuerdo que debe
generarse por escrito y en el cual, los empleadores no pueden hacer ningn cambio en los términos
del contrato sin el consentimiento del trabajador. La importancia de los contratos laborales parte
del establecimiento de las obligaciones y derechos que sustentan ambas partes, un escenario que
contribuye y aporta significativamente en el rendimiento laboral del personal de trabajo.

2.3.3. Ministerio del Trabajo

* Estatuto Organico por Procesos

En lo que respecta al Ministerio del Trabajo, Asamblea Nacional Constituyente, (2017) en
el articulo 1 se identifica que este organismo “se alinea con su mision y definira su estructura
organizacional sustentada en su base legal y direccionamiento estratégico institucional
determinado en su Matriz de Competencias y Modelo de Gestion” (p. 2). En tanto que, en el
articulo 2 se reconoce que es " la institucion rectora de politicas publicas de trabajo, empleo y del

talento humano del servicio publico™ (p. 2).

En sintesis, se determina que el Ministerio del Trabajo tiene como principal funcion velar
por el cumplimiento de las leyes laborales y promover el bienestar de los trabajadores ecuatorianos.

Dentro de sus principales actividades se encuentran la elaboracion de politicas laborales, la
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formulacion de normas y la supervision del cumplimiento de las mismas. También se encarga de

la gestion de la seguridad social y de la formacion y capacitacion laboral.

¢ Acuerdos Ministeriales

En el acuerdo ministerial Nro. MDT-2021-165, se identifico la expedicion del reglamento
para la tenencia del sello T de buenas préacticas laborales, mismo que es emitido por el Ministerio
de Trabajo (2021) dado al "reconocimiento a los empleadores que cumplan adecuadamente con
sus obligaciones laborales, disposiciones normativas y todos los requisitos para la obtencion del
SELLO T" (p. 2).

Con relacion al tema de evaluacién del desempefio orientado a los servidores publicos, se
destaca la norma técnica del subsistema de evaluacion del desempefio (Ministerio del Trabajo,
2018), cuyo objetivo se fundamenta en el establecimiento de politicas, instructivos y metodologias.
Esto para "medir y estimular la fijacion de objetivos, metas e indicadores cuantitativos y
cualitativos de gestion encaminados a impulsar la consecucién de los fines y propoésitos

institucionales” (p. 2).

Dentro del mismo sector, se encuentra el acuerdo ministerial No. MDT-2018-0138
Ministerio del Trabajo, (2018) que alude a una norma técnica centrada en "regular los
procedimientos técnicos y operativos para la medicién de clima laboral y cultura organizacional”
(p. 2). Esta resolucion determina que la medicion de ambas variables se debe realizar
obligatoriamente una vez al afio, integrando la participacion de las unidades de gestion del cambio,

talento humano y comunicacion.

En sintesis, el sello T de buenas préacticas laborales sirve para certificar que las empresas
cumplen con las normas laborales y ofrecen un buen ambiente de trabajo. De esta forma, se generan
incentivos dirigidos a la formalizacién laboral, produciendo con ello, el cierre de brechas por

género y la produccion de condiciones de trabajo favorables para todos los colaboradores.



La inclusion de tales criterios se dirige explicitamente al desarrollo de los trabajadores
publicos, generando continuamente el mejoramiento de la calidad del servicio que se ofrece en
este sector. En este marco, se enfatiza el rol del Ministerio del Trabajo, entidad que se encarga de

la emision de los lineamientos necesarios para la administracion del sistema de evaluacion.

La inclusidn de este elemento se debe a que el clima laboral y la cultura organizacional son
factores importantes que tienden a afectar el rendimiento de los empleados y la calidad del servicio
ofrecido, por ende, su medicion contribuye en la identificacion de problemas y oportunidades que
proporcionen una base para implementar mejoras. De igual forma, influyen en la satisfaccion de

los usuarios externos y en la capacidad de las empresas para atraer y retener el talento humano.



CAPITULO 3: METODOLOGIA Y ANALISIS DE RESULTADOS

3.1. Enfoque de la Investigacion

En la investigacion, se analizd la gestion administrativa y el rendimiento laboral del
personal administrativo de las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos “EP

MANH” y “XYZ”, con un enfoque mixto que integra el ambito cualitativo y cuantitativo.

3.1.1. Enfoque Cualitativo

El enfoque cualitativo se escogié con el fin de recopilar informacién profunda y
significativa sobre la gestion administrativa y el rendimiento laboral del personal administrativo
de estudio. En consecuencia, en ambas empresas se aplico el enfoque cualitativo, mediante las
técnicas de entrevistas con un instrumento de preguntas abiertas efectuadas a cinco funcionarios
que fueron 2 Directores Administrativos, 2 Expertos de Talento Humano y 1 Gerente General,
considerando las variables que constan en el capitulo 1. De igual forma, se utilizé la observacion
directa para identificar aspectos criticos sobre el rendimiento laboral y la gestion administrativa en

las organizaciones de analisis.

En el enfoque se destaco el factor bibliografico, elemento que permitié establecer el
fundamento tedrico, legal y conceptual de la investigacion, cuyas fuentes de informacion derivaron
del andlisis de articulos cientificos, tesis, libros, sitios web, entre otros elementos que posibilitaron

la obtencidn de datos especificos para la resolucién del proyecto.

3.1.2. Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo, se adopto con el propoésito de obtener y analizar datos numeéricos
de manera significativa que proporcion6 informacidn objetiva sobre la gestion administrativa y el
rendimiento laboral del personal administrativo de las Empresas de Servicios de Desarrollo de

Recursos Humanos “EP MANH” y “XYZ. Esto se desarrolld a través de una encuesta utilizando
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como instrumento dos cuestionarios con preguntas cerradas, dirigidas al personal administrativo

de la organizacién objeto de estudio.

3.2. Tipos de Investigacion

El tipo de la investigacidn tuvo propdsito trazar los limites de su estudio; se adoptd el tipo

de investigacion descriptiva, analitica, correlacional y explicativa.
3.2.1. Tipo Descriptiva

Con respecto al factor descriptivo, su aplicacion permitié describir cada uno de los
componentes de las variables de estudio, con la finalidad de narrar la incidencia que tuvo la gestién
administrativa en el rendimiento laboral, de las empresas de servicios de desarrollo de recursos
humanos mediante la técnica de encuestas.
3.2.2. Tipo analitica

La investigacion analitica, posibilito el analisis de la informacion obtenida de las técnicas
de: encuestas y entrevistas, con la recoleccion de datos en el enfoque cualitativo, basado en la
busqueda de relaciones entre las variables de estudio.

3.2.3. Tipo Correlacional

La investigacion correlacional, permitié determinar la existencia del comportamiento de la

gestién administrativa sobre el rendimiento laboral del personal.

3.2.4. Tipo Explicativa

Finalmente, la investigacién explicativa posibilité la comprension de las causas y efectos

que produjeron dicha conducta dentro del campo de accidn, origind la necesidad de plantear en el
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capitulo 4 mejoras para el personal de la organizacion; a través, de la inclusion de lineamientos

para la mejora de la gestion administrativa del personal.

3.3. Métodos de investigacion

3.3.1. Meétodo Tedrico

3.3.1.1. Método Inductivo.

El método inductivo, se aplico con la finalidad de inferir principios generales sobre las
variables de estudio, a partir de un conjunto de hechos especificos. Esto se realiz6 mediante la
obtencion de datos procedentes de la aplicacion del cuestionario de rendimiento laboral y gestion
administrativa, informacion que contribuyé en el reconocimiento de un escenario basado en la
incidencia que genero6 una variable sobre otra y que fue contemplado en las diferentes areas que

conforman ambas empresas.
3.3.2. Método Empirico
3.3.2.1. Observacion Directa.

Se utilizé la observacion directa para conocer la realidad mediante la sensopercepcion
directa del proceso del Rendimiento Laboral y la Gestion Administrativa, en base a la experiencia;
ademas, de los hallazgos y la medicion aplicando un check list.

3.4. Técnicas utilizadas
3.4.1. Técnica Encuesta

Con respecto a las técnicas empleadas, se enfatizd el uso de las encuestas, cuya finalidad

se orientd al reconocimiento de cuestiones vinculadas con el rendimiento laboral a través de 12

interrogantes, indagando aspectos asociados con el ambiente laboral, definicion de funciones
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laborales, rotacion de personal, plan de mejoras para el desempefio profesional, entre otros. En
tanto que, la evaluacion de la gestion administrativa se analizd a través de 10 preguntas enfocadas
en el reconocimiento de procesos o politicas definidas para la gestion administrativa, tenencia de
recursos necesarios, evaluacion del rendimiento de los empleados, problemas que afectan la

eficiencia de la gestion administrativa y demas criterios.

3.4.2. Técnica Entrevista

Por otro lado, las entrevistas permitieron analizar el comportamiento del Gerente General,
Director y los Expertos en gestion administrativa en su entorno natural, sin intervenir en el mismo,
la organizacion, los métodos para el mejoramiento del rendimiento laboral y su evaluacion, las
garantias de la ejecucidn de las tareas, alcance de logros y el impacto de las mejoras de la gestion

administrativa en el rendimiento laboral del personal administrativo.

3.4.3. Técnica de Observacion Directa

En este punto, se aplicé un instrumento de observacion directa, el cual permitio recopilar
datos claves con respecto a los criterios suscitados, a fin de interpretar de mejor manera la gestion
administrativa en el rendimiento laboral del personal administrativo. Todo esto, permitira que no

se modifique o altere el ambiente natural en donde se desenvuelve el objeto de estudio.

3.5. Poblacion Total

Para el presente estudio se cuenta con la participacion de dos empresas ubicadas en la
ciudad de Milagro, que se las denomin6: EP MANH y XYZ; ambas empresas objeto de estudio
cuentan con un total de personal administrativo de 59 personas que representa la poblacion de la

investigacion.



Tabla 3

Poblacion total de empresas publicas y privadas dedicadas a la Capacitacion de Educacion
Continua.

Actividad Econdmica Total

Empresas de Capacitacion de 89
Educacion Continua

Fuente: Datos del Servicio de Rentas Internas (SRI).
Elaborado por: Nuafiez (2023).

Actividad Econdmica: ClIU P854994: OTROS TIPOS DE ENSENANZA N.C.P.
Regidn: Costa

Provincia: Guayas

Ciudad: Milagro

3.6. Muestra

Para el calculo de la muestra, se utiliz6 la formula de poblacién finita, cuyos parametros
mostraron lo siguiente: N es la poblacidn que representa 59 personas; p y q son las probabilidades
de éxito y fracaso con un 50% cada una; Z es el nivel de confianza con un valor de 1.96; y, d es el

error maximo permitido siendo del 5%.

3 N xZa? xpxq
d2+(N—1+Za? xpx*q
B 59 * 1.962 % 0.5 * 0.5
0.05% (59 —1) +1.962%0.5%0.5
n=>51

n

n

A través, del calculo realizado, se identificd una muestra de 51 personas; no obstante, se
utiliz6 un muestreo por conveniencia dado que la informacion se recolect6 de personas que fueron

facilmente accesibles. En este contexto, debido al muestreo utilizado se considero la participacion
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de los 59 colaboradores que forman parte del personal administrativo de ambas empresas para el

desarrollo de la encuesta.

Por otro lado, la entrevista se realizé a un experto en Gestién de Recursos Humanos
reservando la confidencialidad de la informacion personal. A continuacion, se evidencia la tabla

de la poblacidn para entrevista que represento a la empresa “EP MANH” y “XYZ”.

Tabla 4
Muestra para las entrevistas segun las empresas
Personal de la Personal de la
Cargo « v « " Total
empresa “EP MANH empresa “XYZ
Director/Gerente 1 1 )
Administrativo
Experto/Gerente de
Talento Humano 1 1 2
Gerente General 1 1
Total 5

Fuente: Datos internos de las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos.
Elaborado por: Nafiez (2023).

3.7.Analisis e interpretacion de Resultados

3.7.1. Resultados de la encuesta

Se utiliz6 como instrumento un cuestionario de preguntas cerradas, considerando la

descripcion para medir la frecuencia y porcentaje de lo encuestado, aplicando estadistica, se

analizd e interpreto los resultados.



Rendimiento laboral

1. ¢Existe un responsable encargado de velar por el bienestar del personal

administrativo?

Tabla 5
Bienestar del personal administrativo

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 38 64.4%
No 21 35.6%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufez (2023).

Figura 2

Bienestar del personal administrativo

= S = No

\

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafiez (2023).

Del total de los 59 encuestados, 38 que represento el 64.4%, manifestd que existe un
responsable encargado de velar por el bienestar del personal administrativo, mientras, 21 de los
participantes, que representd el 35.6%, expuso que no a la interrogante. Los resultados permitieron
analizar lo que tienen que considerar las instituciones sobre esta variable, a fin de empoderar a los
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integrantes de la misma para que desarrollen sus actividades con mayor compromiso y

responsabilidad, beneficiando a cada uno de los involucrados.

2. ¢A través de que medio fue su ingreso a la institucion?

Tabla 6
Medio para el ingreso a la institucion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Concurso 31 52.5%
Recomendacion personal 13 22.0%
Aviso en la prensa 12 20.3%
Otros 3 5.1%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Figura 3

Ingreso a la institucion

5.1% = Concurso
" = Recomendacion
Personal
= Aviso en la
prensa
= Otros

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

El 52.5% que corresponde a 31 encuestados, expresé ingreso a la institucién por concurso;

el 22% representaron 13 personas, indico que fue por recomendacién personal; el 20.3%
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correspondiente a 12 participantes, manifestd que ingresd por aviso de prensa; mientras que el
5.1% con 3 personas, contestd, otros. Se concluy6 que el ingreso por concurso, son un factor
esencial al momento de seleccionar el personal que ingreso en la institucion, por ende, fue
indispensable mantener los mismos criterios a fin de considerar el desarrollo profesional, ético y

valores como parte de la organizacion.

3. ¢Realizan evaluacion de desempefio laboral?

Tabla 7
Evaluacidon del desempefio laboral

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 31 52.5%
No 28 47.5%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafiez (2023).

Figura 4

Evaluacion del desempefio laboral

=Si  =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafez (2023).

De acuerdo con la pregunta formulada, el 52.5% que representd 31 personas, argumento
que si se realizé evaluacion del desempefio laboral; mientras que, el 47.5% con 28 participantes,



respondié que no. Se demostré que el desempefio laboral es una variable relevante para lograr

entregar un excelente servicio.

3. ¢Conoce el objetivo de realizar una evaluacion de desempefio?

Tabla 8

Objetivo de la evaluacion del desempefio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 24 40.7%
No 35 59.3%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Figura 5
Objetivo de la evaluacion del desempefio

=Si =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafiez (2023).

Respecto a la pregunta planteada, 24 participantes que represent6 el 40.7% contest6 que si
conoce el objetivo de realizar evaluacion del desempefio; 35 personas que corresponden al 59.3%
definié que no conoce. Con la informacion recabada se evidencio el desconocimiento sobre el

propdsito de la evaluacidn de desemperio.



4. ¢Conoce los resultados de su evaluacion?

Tabla 9

Resultados de evaluacion
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 12 20.3%
No 47 79.7%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Figura 6

Resultados de evaluacion

= Sf = No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafez (2023).

Del total de 59 encuestados, 12 de ellos, representando el 20.3%, respondieron que si
conocen los resultados de la evaluacion, mientras que los restantes 47, congregando el 79.7%,
recalcaron una postura negativa. Esto explica que los colaboradores desconocen sobre los
resultados de la evaluacion, ante tal motivo es esencial que se le brinde una explicacion breve para
que puedan mejorar en las actividades que realiza dentro de la institucion junto al alcance de su

desarrollo tanto personal, laboral y profesional.



6. ¢ Recibe reconocimiento y motivacion por su desempefio?

Tabla 10

Reconocimiento y motivacion del desempefio
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 33 55.9%
No 26 44.1%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Figura7

Reconocimiento y motivacion del desempefio

=Si =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Nafez (2023).

Del total de los 59 participantes, el 55.9% representé a 33 encuestados, los cuales
expresaron que si reciben reconocimiento y motivacion por el desempefio de sus actividades;
mientras que, las 26 personas que conforman el 44.1%, sostuvieron un no como respuesta. Cabe
resaltar, que el reconocer el desempefio de un colaborador despliega oportunidades y diversos
beneficios a nivel personal, en lo laboral y un alto beneficio para la institucion y los multiples

servicios que ofrece.



7. ¢ Como calificaria su ambiente laboral?

Tabla 11

Calificacion del ambiente laboral

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 9 15.3%
Bueno 24 40.7%
Regular 19 32.2%
Malo 7 11.9%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborador por: Nufiez (2023).

Figura 8

Calificacion del ambiente laboral

= Muy Bueno

Regular

= Malo

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborador por: Nufiez (2023).

Entre los 59 participantes, 9 personas representaron el 15,3% en la categoria muy bueno;

24 de ellos concentraron el 40.7% vy calificaron como bueno, seguido de 19 individuos que
congregaron el 32.2% contestando regular; mientras que 7 personas que figuraron el 11.9%
aseveraron que era malo el ambiente laboral En funcién de los resultados, el entorno del trabajo es
relativamente bueno; no obstante, debe considerarse la aplicacion de estrategias de mejora, a fin
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de cambiar la percepcion de los colaboradores y restructurar los procesos internos de la institucion,

entre otros.

8. ¢,Se encuentran bien definidas sus funciones laborales?

Tabla 12

Definicién de funciones laborales

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 23 39.0%
No 36 61.0%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborador por: Nufiez (2023).

Figura 9

Definicién de funciones laborales

=Si  =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborador por: Nufiez (2023).

Del total de encuestados (59), el 39.0%, correspondiente a 23 personas, afirmé que se las
funciones laborales estan bien definidas, mientras que el 61.0%, es decir, 36 empleados, negé dicha
afirmacion. Se puede interpretar que es importante esquematizar las tareas de trabajo de forma
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planificada con la finalidad de que no genere confusion en los colaboradores de la institucion, al

igual que llevar procesos ordenados dentro de esta.

9. ¢ Existe alta rotacion del personal?

Tabla 13
Rotacion de personal
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 27 45.8%
No 32 54.2%
Total 59 100.0%
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborador Por: Nufiez (2023).
Figura 10
Rotacion de personal
=Si  =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafiez (2023).

Con respecto a esta pregunta, el 45.8% que involucra a 27 personas, indic6 que si hay una

rotacion de personal alta; en tanto que el 54.2%, que abarcé a 32 individuos, sefiald no era asi. Se

pone de manifiesto que, el no prevalece, por tal motivo es esencial realizar un analisis para

equilibrar los procesos laborales y reducir la rotacion dentro de la institucion.

54



10. ¢ Existe un programa de capacitacion continda en la institucion para el desarrollo de

sus competencias profesionales?

Tabla 14

Competencias profesionales
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 22 37.3%
No 37 62.7%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.

Elaborado por: Nafiez (2023).

Figura 11

Competencias profesionales

=Si  =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.

Elaborado por: Nafez (2023).

Al respecto, 22 participantes, que congregaron el 37.3%. manifestaron que si existen ese

tipo de capacitaciones; en cambio, 37 personas representadas por el 62.7% sefialaron que no. En

sintesis, es necesario profundizar las competencias profesionales a fin de motivar, comprometer y

brindar mejores oportunidades laborales a cada uno de los involucrados.



11. ¢ Existe diversidad de criterios al interior de su departamento o area?

Tabla 15

Diversidad de criterios
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 38 64.4%
No 21 35.6%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Figura 12

Diversidad de criterios

= Sf = No

\

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafez (2023).

En la siguiente premisa, el 64.4% que representa a 38 encuestados, plante6 que existe
mucha diversidad de criterios al interior de su departamento o seccién; a diferencia del 35.6%, que
abarcd a 21 personas, que sefialé que no. En sintesis, es necesario encontrar un equilibrio de
opiniones dentro de los distintos departamentos a fin de que todos aporten y determinar la mejor
alternativa en beneficio de la institucion, los servicios y colaboradores en general.



12. ¢ Existe un plan de mejora en funcién de su desempefio profesional?

Tabla 16

Plan de mejora

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 11 18.6%
No 48 81.4%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafiez (2023).

Figura 13

Plan de mejora

N

=Si =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafez (2023).

Del total de encuestados, el 18.6% demostré que 11 personas afirman que si hay un plan
de mejora; sin embrago, el 81.4% sefial6 que 48 sujetos contradicen esa aseveracion. Se evidencia
el no en mayor proporcion convirtiéndolo en un factor emergente de profundizar a fin de que los

procesos sean eficientes y se brinde un servicio adecuado a la comunidad en general.



Gestion administrativa

1. ¢Como se lleva a cabo la gestion administrativa en su empresa?

Tabla 17

Gestién administrativa
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Documentos impresos 19 32.2%
Control en Excel 18 30.5%
Software informatico 22 37.3%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Figura 14

Gestion administrativa

\

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

= Documentos
impresos

= Control en Excel

= Software
informatico

Entre los encuestados, el 32.2% sefial6 que 19 empleados saben que se lleva cabo por

medio de documentos impresos; mientras que el 30.5% indic6 que 18 individuos respondieron que

el control se lleva en Excel, a su vez; el 37.3% expresé que para 22 personas la gestion

administrativa se lleva a cabo mediante un software informatico. Esto explica que, segun la

58



apreciacion de los participantes de la institucién aplica sus procesos mediante el uso de la

tecnologia adecuada, conllevando a desarrollar y agilizar mejores funciones durante su cargo

laboral; sin embargo, se considera que una gran cantidad de gestién se realiza ain por medios

impresos, lo cual denota que existen procesos por mejorar.

2. ¢Tienen establecidos procesos y politicas definidas para la gestion administrativa?

Tabla 18

Procedimientos y politicas

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 20 33.9%
No 39 66.1%
Total 59 100.0%
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafez (2023).
Figura 15
Procedimientos y politicas
=Si =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.

Elaborado por: Nafiez (2023).

Enrelacion con esta consulta, el 33.9% comprende a 20 colaboradores, los cuales afirmaron

que en sus empresas existen procedimientos y politicas claramente definidas para la gestion

administrativa; en tanto que, el 66.1% que abarca a 39 personas, indicé que no. Ante tales

aseveraciones, es necesario implementar objetivos organizacionales que sean eficaces y eficientes,
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al igual que los procedimientos deben ser claros, sencillos, y de facil comprension para todos los
empleados. Finalmente, los empleados deben tener acceso a los procedimientos y politicas,
incluyendo el proporcionar una capacitacion adecuada para mejor desarrollo de sus funciones.

3. ¢Socializan los procesos y politicas para la gestion administrativa?

Tabla 19

Entendimiento de los procedimientos y politicas
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 23 39.0%
No 36 61.0%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Figura 16
Entendimiento de los procedimientos y politicas

=Si =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafez (2023).

De los 59 colaboradores, 23 de ellos, es decir el 39%, manifestaron que si se socializan los
procedimientos y politicas de gestion administrativa; en cambio, 36 personas indicaron una

respuesta contraria reflejando el 61% restante Por lo que se puede inferir que, la falta de
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capacitacion conlleva a este desconocimiento, por lo cual, es indispensable establecer un sistema

de controles internos, revisar periddicamente las politicas y procedimientos, tomar medidas

disciplinarias en cuanto al incumplimiento de esta, fomentar una cultura de responsabilidad entre

todos los colaboradores.

4. ¢Cuenta con los recursos necesarios para realizar su trabajo de manera eficiente?

Tabla 20

Recursos necesarios
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 27 45.8%
No 32 54.2%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.

Elaborado por: Nafez (2023).

Figura 17

Recursos necesarios

=Si =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.

Elaborado por: Nufiez (2023).

Entre la poblacion que accedio a la encuesta, 27 personas manifestaron que si cuentan con

los recursos necesarios para realizar su trabajo de manera eficiente, alcanzando el 45.8% del total,
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en tanto que, 32 encuestados sefialaron que no, lo que representd el 45.8%. Esto demuestra que, es

esencial el equipamiento o recursos a fin de que puedan gestionar sus funciones de mejor manera,

al igual que el rendimiento sea el 6ptimo en beneficio de todos.

1. ¢Cdmo se evalua el rendimiento de los empleados?

Tabla 21

Evaluacién del rendimiento

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Evaluacién de desempefio 17 28.8%
_Notifi_cacic’)n de jefe 30 50.8%
inmediato

Reuniones periodicas 12 20.3%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.

Elaborador por: Nufiez (2023).

Figura 18

Evaluacién del rendimiento

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.

Elaborado por: Nafiez (2023).

= Evaluacion de
desempefio
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Del total de la muestra, el 28.8% evalua el rendimiento de los empleados a través de

evaluaciones de desempefio, lo cual comprende las respuestas de 17 participantes, el 50.88%, que
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abarca a 30 personas, evalta el rendimiento de los empleados a través de notificaciones del jefe
inmediato; vy, finalmente el 20.3%, es decir, 12 individuos en reuniones periddicas. En resumen,
las notificaciones son necesarias para dar a conocer el desempefio de los colaboradores, esta la
realiza el jefe inmediato. Cabe destacar, que la presencia de 31 personas viene dada, ya que en la

pregunta 3 esta cantidad fue la que dijo que si se realizada una evaluacion de desempefio.

2. ¢Tienen un plan de medidas correctivas?

Tabla 22

Medidas correctivas
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 21 35.6%
No 38 64.4%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Figura 19

Medidas correctivas

=Si =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafez (2023).

Segun los datos obtenidos, del total de trabajadores, 21 de ellos, comprendidos en el 35.6%,
expresaron que si se toman medidas correctivas en casos necesarios sobre los resultados
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procedentes de la valoracién; mientras que otros 38 encuestados, representados por el 64.4%,
indicaron que no. Esto representa un aspecto negativo, debido que no se genera un cambio en el

personal, continuando con la tendencia de un desempefio ineficiente en la organizacion.

3. ¢Existe una buena comunicacion entre los diferentes departamentos y se fomenta el

trabajo en equipo?

Tabla 23

Buena comunicacion
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 20 33.9%
No 39 66.1%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Figura 20
Buena comunicacion

=Si =No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafiez (2023).

Del total de la poblacion encuestada, el 33.9%, indicé que si existe una buena

comunicacion entre los diferentes departamentos y se fomenta el trabajo en equipo,
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comprendiendo a 20 colaboradores; mientras que el 66.1% manifesto que no, que hace referencia

a 39 encuestados. Lo antes expuesto, deja en evidencia que es emergente implementar actividades

recreativas a fin de que el personal refuerce los lazos comunicacionales y el apoyo mutuo entre

colaboradores.

8. ¢ Se fomenta y se recompensa el buen rendimiento laboral?

Tabla 24

Fomenta buen rendimiento laboral
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 25 42.4%
No 34 57.6%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.

Elaborado por: Nafez (2023).

Figura 21

Fomenta buen rendimiento laboral

= S = No

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.

Elaborado por: Nafez (2023).

La poblacion encuestada expresd en un 42.4% que si se fomenta y recompensa el buen

rendimiento laboral, lo que abarca las respuestas de 25 personas; mientras que el 42.4% argumento
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que no, haciendo referencia a la apreciacion de 34 colaboradores. Todo esto demuestra que es

urgente emplear objetivos que reconozcan la labor de los colaboradores con respecto a su

desempefio laboral.

9. ¢Cuales son las principales quejas de los empleados?

Tabla 25

Principales quejas
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Falta de pago 4 6.8%
Condiciones de trabajo 33 55.9%
Trato injusto 19 32.2%
Acoso laboral 1 1.7%
Ninguna 2 3.4%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Nafiez (2023).

Figura 22

Principales quejas
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).



Del total de los participantes, 4 sujetos indicaron que las principales quejas de los

empleados son en torno a la falta de pago, lo cual representa un 6.8%, en cambio con el 55.9% los

participantes indicaron que las principales quejas giran en torno a las condiciones de trabajo, este

porcentaje refiere a 33 personas; el 32.2% que abarca a 19 personas, sefialaron el trato injusto

como causa; mientras que el 1.7% expres6 como causa al acoso laboral, lo cual fue sefialado por

1 persona, posteriormente; el 3.4% respondié que a ninguna de las opciones presentadas, lo que

refiere al comentario de 2 participantes.

De esta forma, se evidencio que se deben tomar acciones rapidas, ya que al no emplearse

adecuadamente este indicador recae en bajo rendimiento, desmotivacion, mal desempefio, entre

otros aspectos que repercutiran en la gestion operativa.

10. ¢ Como se estan abordando estas quejas?

Tabla 26

Abordo de quejas
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy bien 3 5.1%
Bien 10 16.9%
Regular 32 54.2%
Mal 14 23.7%
Total 59 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).



Figura 23
Abordo de quejas

5.1% = Muy bien
"A = Bien
= Regular
= Mal

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nafez (2023).

El siguiente item evidencio que, el 5.1% de tres participantes indicé que las quejas se estan
abordando muy bien, mientras que 10 personas especificaron que bien, lo cual representa el 16.9%;
el 54.2% calific6 como regular la forma de abordar las quejas, lo que expone la percepcién de 32
encuestados, y por ultimo; el 23.7% sefialé mal, dejando ver la apreciacion de 14 colaboradores.

La informacion recabada deja claro las irregularidades existentes en cuanto a las quejas,
por ende, es indispensable aplicar procesos digitales que agilicen las soluciones o propuestas ante
la anomalia que puede afectar la gestién administrativa.



11. ¢ Cuales son los problemas principales en la eficiencia de la gestion administrativa?

(Seleccione dos opciones)

Tabla 27
Problemas principales en la gestion administrativa

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Mala planificacion 28 47.5%
Falta de coordinacion 24 40.7%
Falta de recursos 16 27.1%
Falta de control 14 23.7%
Mala gestion 36 61.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Figura 24

Problemas principales en la gestién administrativa
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Los datos recabados demuestran que, el sentir de 28 sujetos comprendidos por el 47.5%

47.5%
40.7%
0
27.1% 93.7%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Nufiez (2023).

opinaron que uno de los problemas principales en la eficiencia de la gestion administrativa es la
mala planificacion, seguido del 40.7% que representa a 24 participantes, expresaron que es la falta
de coordinacion, para 16 encuestados que integran un 27.1% reconocieron la falta de recursos,

mientras que el 23.7% compuesto por 14 individuos registré la falta de control y; con un total de
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36 encuestados, siendo la mayor cantidad de la frecuencia, con el 61%, expreso que los problemas

principales en la eficiencia de la gestion administrativa se deben a una mala gestion.

Todo esto, deja en claro la emergencia de aplicar nuevos objetivos en torno a la gestion a

fin de mejorar cada factor dentro del entorno laboral, institucional y hasta de los servicios.

3.7.2. Resultados de la entrevista

Definicion de sujetos: La técnica de la entrevista se llevd a cabo con las siguientes

personas.
Tabla 28
Personal entrevistado
Cargo Personal Anos de experiencia
Personal de la empresa “EP MANH” 2 10 afios
Personal de la empresa “XYZ” 3 8 afios
Total 5

Fuente: Datos internos de las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Instrumento: Se utilizd un cuestionario conformado por ocho preguntas abiertas, con el
cual se conocid el criterio profesional del personal administrativo y expertos en talento humano

respecto a la gestién administrativa en empresas de servicios de desarrollo de recursos humanos.



Tabla 29

Entrevista al director administrativo de “EP MANH”

Tema: Gestion administrativa en empresas de servicios de desarrollo de recursos
humanos

Obijetivo: Analizar la incidencia de la Gestion Administrativa en el rendimiento laboral

del personal Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos,

sector publico.

ENTREVISTADO

PREGUNTA

RESPUESTA

Director Administrativo de la empresa EP MANH

1. ;Cémo lleva a
cabo las tareas diarias
administrativas?

Las llevo a cabo, mediante el
uso de una variedad de herramientas y
sistemas, incluyendo el uso de un
software de gestion de tareas y una
base de datos de clientes.

2. ¢(Como se
organiza para llevar a cabo
sus tareas administrativas?

La organizacion de las tareas
administrativas, por lo general, se
suele realizar mediante el uso de un
sistema de organizacion eficiente que
esquematiza las actividades en un
tiempo establecido.

3. ¢Cuadles son los
principales métodos para
mejorar el rendimiento
laboral?

Realizamos actividades
recreativas fuera del area laboral; tales
como, dindmicas de forma individual

y grupal.

4, ;Como evaltasu
propio rendimiento laboral
y el de los colaboradores?

Se impulsa el desarrollo
profesional para que su perfil sea
Optimo para su puesto de trabajo,
incluyendo las capacitaciones
periédicas para  reforzar  sus
capacidades y competencia.

5. ¢Cémo se
asegura de que las tareas
administrativas se lleven a
cabo de manera eficiente y
efectiva?

Se asegura, mediante la
coordinacion y supervision de las
mismas; ademas, de establecer
procedimientos y limites de tiempo
para cada tarea, y sSe asignan
responsabilidades a los empleados.

6. (Coémo logra que
las tareas administrativas
sean compatibles con el
resto de sus

Recurriendo al uso de
herramientas de automatizacién para
hacerlas méas eficientes; con
planificacion anticipada y
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responsabilidades
profesionales?

estableciendo prioridades para cada
tarea.

7. ¢(Como  se
asegura de que las tareas
administrativas sean
compatibles con su vida
personal?

Muchas de mis funciones
administrativas pueden realizarse de
forma remota, lo que me permite
compatibilizar mi vida personal con lo
laboral.

8. ¢Cémo podria
mejorar la gestion
administrativa para
impactar positivamente en
el rendimiento laboral del
personal administrativo?

En primer lugar, se debe
simplificar y automatizar el proceso
de administracion de personal, de
modo que sea mas eficiente y efectivo.
En segundo lugar, se debe fomentar la
capacitacion y el desarrollo de las
habilidades de los empleados
administrativos para que estén mejor
preparados al realizar su trabajo.
Finalmente, se debe establecer un
sistema de evaluacion y seguimiento
de los empleados administrativos,
para garantizar que se estan
cumpliendo los objetivos y metas de
la empresa.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista
Elaborado por: Nufiez (2023).

Tabla 30
Analisis de las respuestas del director administrativo de “EP MANH”
ASPECTOS
PREGUNTAS POSITIVO NEGATIVO
1 ,C6mo lleva a cabo Las tareas No se obtuvieron
H e administrativas son detalles del nivel de

Director

P PG S T R

las tareas
administrativas?

diarias

apoyadas con el uso de las
TIC para la organizacion.

dependencia de las
herramientas.

N

2. ¢Cémo se organiza
para llevar a cabo sus tareas

administrativas?

Para

elementos

cumplimiento.

organizacion de las tareas
se toman en cuenta dos
clave: la
actividad y el tiempo de

la

No previenen el
estrés que puede causar el
tener que seguir un
esquema rigido de tareas.
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3. ¢Cuales son los
principales métodos para
mejorar el rendimiento
laboral?

Fomentan el
bienestar de los empleados
con actividades externas.

4. ;Cémo evalia su
propio rendimiento laboral y el

Motivan la mejora
continua y el desarrollo

No se menciona

nada acerca de la

profesional ~ rendimiento evaluacion de los
de los colaboradores?
laboral. colaboradores.
Desde la
5. ¢Como se asegura de perspectiva personal 'y

que las tareas administrativas
se lleven a cabo de manera
eficiente y efectiva?

profesional, el director
cumple con
responsabilidad lo que hace
y como lo hace.

6. ¢Como logra que las
tareas administrativas sean
compatibles con el resto de sus
responsabilidades
profesionales?

El director hace uso

de las TICs como
herramientas, con
planificacion, establecen

prioridades en cada tarea.

7. ¢Cbmo se asegura de
que las tareas administrativas
sean compatibles con su vida
personal?

El director puede
realizar sus tareas
administrativas de forma
remotay logra un equilibrio
entre su vida personal vy
laboral.

8. ¢Cémo podria
mejorar la gestion
administrativa para impactar
positivamente en el
rendimiento laboral del
personal administrativo?

Se mencionan tres
medidas especificas que
implementan para mejorar
la gestion administrativa.

No se mencionan
posibles  desafios u
obstaculos que podrian
surgir al implementar
estas medidas.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.

Elaborado por: Nufiez (2023).



Tabla 31

Entrevista al experto de talento humano de EP MANH

Tema: Gestion administrativa en empresas de servicios de desarrollo de recursos
humanos

Obijetivo: Analizar la incidencia de la Gestion Administrativa en el rendimiento laboral
del personal Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos,
sector publico.

ENTREVISTADO

PREGUNTA

RESPUESTA

Experto de Talento Humano de la empresa EP MANH

1. ;Como lleva a
cabo las tareas diarias
administrativas?

Ademas, de un software de
gestién, también utilizo un calendario
para planificar y coordinar las
actividades de la empresa.

2. ¢Como se
organiza para llevar a cabo
sus tareas administrativas?

Por orden de importancia
proyectandolas con ayuda de un
calendario, el cual especifica el dia en
que se deben realizar cada funcién
para que todos los miembros de la
empresa sepan qué tareas deben
realizarse y en qué orden.

3. ¢Cuadles son los
principales métodos para
mejorar el rendimiento
laboral?

Se permite tomar unos
minutos de descanso cada cierta hora
de trabajo para poder mantener el
nivel de energia y la concentracion

4. ;Como evalla su
propio rendimiento laboral

Tenemos una politica de
recompensa Yy motivacion, que
incluye formas de manejar los
conflictos en el area, uso de técnicas

y el de los colaboradores?  de liderazgo,  supervision e
identificacion  de  talentos vy
potenciales.

5. (Como  se Se realizan evaluaciones

asegura de que las tareas
administrativas se lleven a
cabo de manera eficiente y
efectiva?

periddicas para medir el rendimiento
y se toman medidas correctivas si €s
necesario.

6. (Coémo logra que
las tareas administrativas
sean compatibles con el
resto de sus

Trabajo en estrecha
colaboracion  con el  director
administrativo para planificar las
tareas  administrativas, poniendo
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responsabilidades
profesionales?

como centro un buen equilibrio entre
sus tareas y el tiempo que dedican a
cada una de ellas. También nos

aseguramos de comunicarnos
regularmente  y de  establecer
prioridades claras para evitar

conflictos de intereses.

7. ¢(Como se
asegura de que las tareas
administrativas sean
compatibles con su vida
personal?

Mediante la planificacion y el
seguimiento de un horario, de esta
forma, puedo estar seguro de que
tendré tiempo para dedicarlo a mi
familia y a mis hobbies.

8. ¢Como podria
mejorar la gestion
administrativa para
impactar positivamente en
el rendimiento laboral del
personal administrativo?

Tal vez por medio de la
implementacion de un sistema de
gestion de la calidad, asi como
mejorar la planificacion y el control
de los procesos administrativos vy
también se debe asegurar una
adecuada coordinacion entre las
diferentes areas de la administracion.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Tabla 32

Experto de Talento

Analisis de las respuestas del experto de talento humano de “EP MANH”
ASPECTOS
PREGUNTAS POSITIVO NEGATIVO
Utilizan muchas
% formas para efectuar las
<§‘: 1. ;Cémo lleva a tareas diarias No dio a
o cabo las tareas diarias administrativas; tales conocer el nivel de uso
gadministrativas? como, programas de de tales herramientas
£ gestion, agenda o
f aplicaciones de tareas.
= 2. ¢Como se El personal lleva No previenen la
S organiza para llevar a a cabo en orden de falta de flexibilidad
Ecabo sus tareas importancia el como para  adaptarse a
administrativas? organizar el trabajo cambios en el trabajo.




administrativo de la
empresa.

3. ¢(Cudles son sus
principales métodos para
mejorar su rendimiento
laboral?

El  lugar de
trabajo en cuestion tiene
un ambiente positivo y
saludable, en el que se
fomenta el bienestar de
los empleados, aplican
pausa activa.

4. ;Cémo evalla
su propio rendimiento
laboral y el de los
colaboradores?

Aplican
politicas de recompensa
y motivaciéon a los

colaboradores, e
identificar el talento y el
potencial.

No se
mencionan de forma
especifica las acciones
concretas que se llevan
a cabo para identificar
el talento y el potencial.

5. ¢Cémo se
asegura de que las tareas
administrativas se lleven
a cabo de manera
eficiente y efectiva?

Las medidas
descritas demuestran un

alto nivel de
compromiso con la
eficiencia y el
rendimiento.

No se indic6 la

6. ¢Como logra
que las tareas
administrativas sean
compatibles con el resto
de sus responsabilidades
profesionales?

La respuesta
muestra  que  hay
disposicion a trabajar de
forma  eficiente vy
planificada, ademas de
un buen sentido de la
colaboracion 'y la
comunicacion.

7. ¢Cémo se
asegura de que las tareas
administrativas sean
compatibles con su vida
personal?

Puede
compatibilizar su vida
personal con su vida
laboral, lo que le
permite tener un mejor
equilibrio entre ambas.

8. ¢(Como podria

mejorar la  gestion
administrativa para
impactar  positivamente

en el rendimiento laboral

Se reconoce la
importancia de la
gestion administrativa y
propone algunas formas

periodicidad de
evaluacion.
No hubo

mencién ninguna de
soluciones concretas o
detalles que clarifiquen
la propuesta.




del personal en que podria

administrativo? mejorarse.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Tabla 33
Entrevista al Gerente Administrativo de “XYZ”

Tema: Gestion administrativa en empresas de servicios de desarrollo de recursos

humanos

Obijetivo: Analizar la incidencia de la Gestion Administrativa en el rendimiento laboral
del personal Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos,

sector publico.

ENTREVISTADO PREGUNTA

RESPUESTA

1. ;iCémo lleva a
cabo las tareas diarias
administrativas?

Gestionamos nuestras tareas
administrativas diarias con una
variedad de herramientas, incluyendo
el software de gestion de la empresa,
el software de contabilidad y el
software de facturacion. También
utilizamos una serie de aplicaciones
moviles y de escritorio para la gestion
de tareas, el seguimiento de los
proyectos y la coordinacion de las
actividades de la empresa.

2. ¢Como se
organiza para llevar a cabo
las tareas administrativas?

Gerente Administrativo de la empresa “ XYZ”

La empresa esta dividida en
departamentos y cada uno tiene un
gerente. Yo soy el gerente general y
superviso todos los departamentos,
que se encargan de llevar a cabo las
tareas administrativas y yo me
aseguro de que todo esté funcionando
correctamente.

3. ¢Cuales son los
principales métodos para
mejorar el rendimiento
laboral?

Los principales métodos que
ejecutan para mejorar su rendimiento
laboral recaen en dividir las
actividades en pequefios pasos,




permitiendo concentrarse en cada
operacion

4, ;Como evaltasu
propio rendimiento laboral
y el de los colaboradores?

Considero que mi rendimiento
laboral es bueno. Me esfuerzo por ser
eficiente y productivo en todas las
tareas que realizo. Creo que tengo un
buen equipo de colaboradores que
trabajan duro y se esfuerzan por hacer
bien su trabajo.

5. ¢Cémo se
asegura de que las tareas
administrativas se lleven a
cabo de manera eficiente y
efectiva?

Para ello realizamos una
planificacion y el seguimiento de las
actividades. Aseguramos que todas
las tareas se realicen de acuerdo con
los procedimientos establecidos y que
se cumplan los plazos establecidos.
También establecemos y
supervisamos los indicadores clave de
rendimiento para medir el progreso y
el éxito.

6. ¢Cémo logra que
las tareas administrativas
sean compatibles con el
resto de sus
responsabilidades
profesionales?

Planificar y organizar mi
tiempo de manera eficiente me
permite realizar tareas administrativas
de manera eficiente y concentrarme en
otras areas de mi trabajo y actividades
adicionales.

7. ¢(Como  se
asegura de que las tareas
administrativas sean
compatibles con su vida
personal?

Es importante establecer un
horario de trabajo y cumplirlo
ayudando a evitar que las funciones
interfieran en el tiempo libre y en las
actividades personales.

8. ¢Como podria
mejorar la gestion
administrativa para
Impactar positivamente en
el rendimiento laboral del
personal administrativo?

Se podrian simplificar los
procesos administrativos y
automatizar tareas repetitivas para que
el personal se concentre en tareas mas
productivas.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.
Elaborado por: Nufiez (2023).



Tabla 34

Analisis de las respuestas del Gerente Administrativo de “XYZ”

Gerente Administrativo de la empresa “ XYZ”

ASPECTOS
PREGUNTA
cu S POSITIVO NEGATIVO
La empresa utiliza
una variedad de
, herramientas tecnoldgicas
1. .,Coémo lleva a
.. para llevar a cabo sus
cabo las tareas diarias . .
. . tareas administrativas
administrativas? .. -
diarias. Esto indica un alto
nivel de eficiencia y
productividad.
No se
mencionan los
2. ¢Cémo se La empresa estd nombres de  los
organiza para llevar a dividida en departamentos departamentos y

cabo sus tareas

administrativas?

y cada uno tiene un
gerente.

tampoco se describe
como se llevan a cabo
las tareas
administrativas.

3. ¢Cuales son
los principales métodos
para mejorar su
rendimiento laboral?

Dividen las
actividades en  pasos,
logrando buena capacidad
de organizacion, lo que les
permite focalizarse en
cada tarea y completarla
de manera eficiente.

4. ;Cémo evalla
su propio rendimiento
laboral y el de los
colaboradores?

Se esfuerza por ser
eficiente y productivo.

No evalla el
rendimiento de sus
colaboradores.

5. ¢Cémo se
asegura de que las tareas
administrativas se
lleven a cabo de manera
eficiente y efectiva?

Realizan una
planificacion de las tareas

y  establecen  plazos;
ademas, miden los
indicadores de
rendimiento.

No se
menciona ningun tipo
de herramienta o
software que se utiliza
para llevar a cabo estas
tareas.

6. ¢Coémo logra
que las tareas

Hay demostracion
de una buena actitud hacia




administrativas ~ sean
compatibles con el resto
de sus
responsabilidades
profesionales?

sus tareas administrativas
y las ve como una parte
importante de su trabajo.

7. ¢Cémo se
asegura de que las tareas
administrativas ~ sean
compatibles con su vida
personal?

La persona esta
consciente de la
importancia de establecer
un horario de trabajo y de
cumplirlo.

No se
menciona ninguna
estrategia concreta que
utilice para asegurarse
de que sus tareas
administrativas no
interfieran en su vida
personal.

8. ¢Como podria
mejorar la  gestion
administrativa para
impactar positivamente
en el rendimiento
laboral del personal
administrativo?

Simplificando los
procesos administrativos y
automatizando con
soluciones efectivas para
mejorar la gestion
administrativa.

Fuente: Entrevista a personal de la empresa “XYZ”.
Elaborado por: Nafiez (2023).

Tabla 35

Entrevista al Gerente de Talento Humano de “XYZ”

Tema: Gestion administrativa en empresas de servicios de desarrollo de recursos
humanos

Obijetivo: Analizar la incidencia de la Gestion Administrativa en el rendimiento laboral
del personal Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos,
sector publico.

ENTREVISTADO

PREGUNTA

RESPUESTA

Gerente de

Talento Humano de

cabo

la empresa
13 XYZ”

administrativas diarias?

1. ;Como lleva a
las tareas

A través, del

software de
gestion de la empresa y del software de
seguimiento de los empleados; entre
otras apps moviles y de escritorio para

la gestion de tareas y el seguimiento de
los proyectos.




2. (Como se
organiza para llevar a cabo
las tareas administrativas?

Tenemos un departamento de
recursos humanos que se encarga de
todas las tareas relacionadas con los
empleados, desde la contratacion hasta
la formacion y el desarrollo.

3. ¢(Cuales son sus
principales métodos para
mejorar su rendimiento
laboral?

Estableciendo objetivos
realistas, seguido de la organizacion,
tomarse un descanso a fin de relajarse,
posteriormente es esencial crear un
plan con la finalidad de conocer lo que
tiene que hacer cada dia y evitar el
olvido de cosas importantes.

4, ;Como evalla
su propio rendimiento
laboral y el de los
colaboradores?

Tenemos un buen sistema de
evaluacion de rendimiento en el lugar
de trabajo. Los empleados son
evaluados anualmente por sus jefes
inmediatos y se les asigna una
calificacion, las cuales se utilizan para
determinar el incremento anual en el
sueldo y también se tienen en cuenta
para la promocion.

5. ¢Célmo se
asegura de que las tareas
administrativas se lleven a
cabo de manera eficiente y
efectiva?

Mediante la asignacion de
tareas a nuestro equipo de
administracion, mediante el

seguimiento de su progreso para
asegurarnos de que se estén
cumpliendo los plazos.

6. ¢Cémo logra
que sus tareas
administrativas sean

compatibles con el resto
de sus responsabilidades
profesionales?

Delegar tareas administrativas
a otros miembros del equipo o
contratar personal externo para realizar
tareas administrativas es la mejor
manera de lograr que las tareas
administrativas sean compatibles con
el resto de mis responsabilidades
profesionales.

7. ¢Como se
asegura de que las tareas
administrativas sean
compatibles con su vida
personal?

Tengo una familia y una vida
personal muy importantes para mi, por
lo que siempre trato de asegurarme de
gue mis tareas administrativas sean
compatibles con ellas. Siempre trato de

81



planificar mi tiempo y mis tareas de
manera eficiente para asegurarme de
que tenga tiempo para las cosas que
realmente importan para mi.

8. ¢Coémo podria
mejorar la gestion
administrativa para
Impactar positivamente en
el rendimiento laboral del
personal administrativo?

Proporcionando herramientas
y recursos adecuados para que los
colaboradores puedan realizar su
trabajo de  manera  eficiente;
incluyendo la  motivacion vy
compromiso del personal en torno a la
eficiencia administrativa, con nuevos
conceptos técnicos y practicos

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.
Elaborado por: Nufiez (2023).

Tabla 36
Analisis de las respuestas del gerente de Talento Humano de “XYZ”
ASPECTOS
PREGUNTAS POSITIVO NEGATIVO
Las tareas No se
administrativas las llevan a menciona qué

Gerente de Talento Humano de la empresa “ XYZ”

1. ;Como lleva a
cabo las tareas
administrativas diarias?

cabo de manera eficiente y
efectiva, utilizando una
variedad de software y
aplicaciones.

aplicaciones utilizan
para llevar a cabo sus
tareas
administrativas.

2. (Como se
organiza para llevar a
cabo las tareas
administrativas?

La empresa tiene
una estructura organizada
para llevar a cabo las tareas
administrativas.

3. ¢Cuales son
los principales métodos
para mejorar su
rendimiento laboral?

Las personas que
son parte de la empresa
establecen objetivos
realistas y tienen un plan
para alcanzarlos.

4. ;Cémo evalla
su propio rendimiento
laboral y el de los
colaboradores?

Utilizan un sistema
de evaluacion de
rendimiento, con una
informacion especifica de




forma de periodicidad y de
calificacion.

5. ¢(Como se
asegura de que las tareas
administrativas se lleven
a cabo de manera
eficiente y efectiva?

Luego que se
asignan las tareas, realizan
el seguimiento del progreso
y desarrollo de lo
encomendado,
asegurandose que todo se

cumpli6 en tiempo vy
calidad.
Delegan las tareas
6. ¢Como logra administrativas entre el

que sus tareas
administrativas sean
compatibles con el resto
de sus responsabilidades
profesionales?

equipo de trabajo o de ser
necesario contratan
personal, lo cual demuestra
que tiene un buen manejo
del tiempo y una buena
capacidad de gestion.

7. ¢Cbmo se
asegura de que las tareas
administrativas sean
compatibles con su vida
personal?

Las personas estan
muy conscientes de la
necesidad de equilibrar la
vida personal y profesional,
y tiene un buen plan para
hacerlo.

8. ¢Como podria

Consideran que
deben hacer énfasis en la
motivacion y el
compromiso del personal;

mejorar la  gestion , . Falto
L ademas, proporcionar las -
administrativa para . especificar en que
. . herramientas y recursos .
impactar positivamente pueden mejorar la

adecuados para viabilizar el

en el rendimiento gestion

desarrollo de las tareas . .
laboral del personal . . administrativa.

L asignadas e incluye la

administrativo? . .

necesidad de capacitar al

personal en nuevos

conceptos.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.
Elaborado por: Nufiez (2023).



Tabla 37

Entrevista al Gerente General de “XYZ”

Tema: Gestion administrativa en empresas de servicios de desarrollo de recursos
humanos

Obijetivo: Analizar la incidencia de la Gestion Administrativa en el rendimiento laboral
del personal Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos,
sector publico.

ENTREVISTADOS

PREGUNTA

RESPUESTA

Gerente General de la empresa “ XYZ”

1. ;Como lleva a
cabo las tareas
administrativas diarias?

Se ejecutan en torno a los
objetivos de la empresa, por lo
general, suelen establecer
prioridades y limites de tiempo para
cada tarea, asimismo asignan a un
responsable para cada operacion.

2. ¢Cémo se
organiza para llevar a cabo
las tareas administrativas?

A través, del uso de un
modelo de organizacién tradicional
que ordena las actividades en un
tiempo especifico, empezando por
identificar las tareas que deben
realizarse, determinar un
responsable, establecer un plan de
accion, revisar y evaluar el plan.

3. ¢Cuales son sus
principales métodos para
mejorar su rendimiento
laboral?

En primer lugar,
establecemos objetivos claros vy
medibles para cada uno de ellos.
También fomentamos el trabajo en
equipo 'y la colaboraciéon, vy
proporcionamos  herramientas vy
recursos  para  que  nuestros
empleados puedan mejorar su
rendimiento. Por Ultimo, también
hacemos un seguimiento de su
rendimiento y les proporcionamos
feedback regularmente.

4. iCémo evalla
su propio rendimiento
laboral y el de los
colaboradores?

En general, estoy satisfecho
con el rendimiento laboral de todos
en la empresa. Creo que todos estan
haciendo un buen trabajo y estamos
logrando nuestros objetivos, dado
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que nos enfocamos en analizar el

resultado final de las tareas
realizadas y efectuamos
capacitaciones en el caso de

identificar un bajo rendimiento.

5. ¢Como se
asegura de que las tareas
administrativas se lleven a
cabo de manera eficiente y
efectiva?

Es clave determinar una
buena comunicacion entre el equipo
laboral con el propdsito de que todos
estén al tanto de las actividades que
se deben efectuar y del tiempo
establecido. Asimismo, contamos
con un plan de contingencia para
manejar los problemas.

6. ¢Como logra
que sus tareas
administrativas sean

compatibles con el resto de
sus responsabilidades
profesionales?

Priorizar las tareas vy
establecer un horario de trabajo
estricto me permite realizar tareas
administrativas de manera eficiente y
me permite concentrarme en otras
areas de mi trabajo.

7. ¢Como se
asegura de que las tareas
administrativas sean
compatibles con su vida
personal?

Trato de organizar mi tiempo
de la manera mas eficiente posible.
También delego tareas a otros
miembros de mi equipo para que me
ayuden a llevar a cabo las tareas
administrativas.

8. ¢Como podria
mejorar la gestion
administrativa para
impactar positivamente en
el rendimiento laboral del
personal administrativo?

Podria mejorar mediante la
implementacion de una serie de
sistemas y procedimientos mas
eficientes, asi como también
mediante una mayor coordinacion y
colaboracién entre el personal
administrativo

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.

Elaborado por: Nufiez (2023).



Tabla 38

Analisis de las respuestas del Gerente General de “XYZ”

PREGUNTAS

ASPECTOS

POSITIVO

NEGATIVO

Gerente General de la empresa “ XYZ”

1. ;iCémo lleva
a cabo sus tareas
administrativas diarias?

La ejecucion de
tareas se desarroll6 en
funcion de los objetivos de
la empresa y asignan un
responsable para cada
tarea.

2. ¢(Como se
organiza para llevar a
cabo sus tareas
administrativas?

Establecen un plan
de accién, lo revisan y
evaltan, utilizando un
modelo de organizacién
tradicional.

No menciona el
tipo de método que
aplicaron para la
organizacion y llevar a
cabo las tareas
administrativas  para
conocer si el indicador
se esta utilizando como
método eficiente.

3. ¢Cuales son
sus principales
métodos para mejorar
su rendimiento laboral?

Realizan una
planificacion
determinando los

objetivos a alcanzar por
sus colaboradores y se
fomenta el trabajo en
equipo y la colaboracion.
Esto ayuda a los
empleados a mejorar su
rendimiento y a sentirse
mas implicados en el
trabajo.

4, ¢Como
evalla su  propio
rendimiento laboral y el
de los colaboradores?

Se evalla de forma
positiva el rendimiento
laboral de todos los
colaboradores en la
empresa. Esto indica que
el entrevistado es un buen
lider y que sabe motivar a




Su equipo para que rinda al
maximo

5. ¢Como se
asegura de que las
tareas administrativas
se lleven a cabo de
manera eficiente vy
efectiva?

La comunicacion
interpersonal es aplicada y
lograron ejecutar las tareas
de manera eficientes y
efectivos.

6. ¢Como logra
que sus tareas
administrativas  sean
compatibles con el
resto de sus
responsabilidades
profesionales?

Responde de
manera directa a la
pregunta y da un ejemplo

de como resuelve este
problema en su vida
profesional. Esto

demuestra que tiene
conocimiento de  sus
propias capacidades y un
buen sentido de las
responsabilidades que le
corresponden en  su
trabajo.

7. ¢(Como se
asegura de que sus
tareas administrativas
sean compatibles con
su vida personal?

Lo positivo es que
organizan su tiempo vy
delegan tareas, haciendo
participes a los demas
miembros del equipo, con
un excelente sentido de la
administracion del tiempo.

8. ,Como
podria  mejorar la
gestion administrativa
para impactar

positivamente en el
rendimiento laboral del
personal
administrativo?

La respuesta
muestra una comprension
de los factores que
impactan el rendimiento
laboral  del  personal
administrativo, y ofrece
una solucién clara y
directa para mejorar la
situaciéon. La persona
entrevistada parece ser
consciente de los desafios
a los que se enfrenta el

Insuficiente
implementacion de un
sistema y
procedimientos que
viabilicen el desarrollo
de las tareas.




personal administrativo y
tiene un plan para
abordarlos.

Fuente: Entrevista a personal de la empresa “XYZ”.
Elaborado por: Nufiez (2023).

3.7.3. Resultados de la observacion directa

En el siguiente apartado, se evidencié la ficha de observacion directa en torno a las

variables suscitadas dentro de las empresas “EP MANH” y “XYZ”, donde se especifico la

observacion del tipo de acciones administrativas empleadas.

Tabla 39
Ficha de observacion directa aplicada en las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos
Humanos

ITEMS Si NO OBSERVACIONES

Rendimiento laboral

1. En las areas de X En las instalaciones de

la empresa cuentan ambas empresas se pudo
con un responsable constatar la existencia de
gue monitoree y un responsable que
supervise al monitored y superviso al
personal. personal.

2. En lo observado X Se observd la realizacion

se pudo evidenciar
evaluaciones en
torno a las tareas
designadas.

3. Los empleados
realizan las tareas

asignadas,

de evaluaciones a las tareas

asignadas.

Los empleados no
conocen con certeza
cudles son las tareas a

realizar, se observé



aplicando destreza

y seguridad

4. El responsable del
area presenta los
resultados del
desarrollo de las
actividades
asignadas.

5. La empresa
reconoce y motiva
el rendimiento de

los colaboradores.

6. En las empresas
objeto de estudio
se observo un
clima laboral

saludable y seguro.

7. El &rea cuenta
con los equipos,
mobiliarios y
recursos

tecnologicos para

viabilizar el

inseguridad al momento
de cumplir con las
obligaciones.

En las dos empresas objeto
de estudio, se observo que
el responsable del area no
presenta los resultados de

las actividades asignadas.

No se observo la
aplicacion de
reconocimiento y
motivacion por los
rendimientos de los
colaboradores.

En este punto se observé un
ambiente dividido,
inconforme, no trabajan en
equipo, falta
predisposicion para
desarrollar  las  tareas
asignadas, no hay buenas
relaciones interpersonales.
Se observd falencias en
cuanto a equipos,
mobiliarios 'y  recursos
tecnologicos, lo cual puede
contrarrestar a la eficiencia
en el desarrollo de las

actividades profesionales.
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desarrollo de sus

actividades.

1. En la empresa se
observo una buena
gestion

administrativa.

2. Los empleados
aplican
procedimientos y
politicas, al
momento de
realizar la gestion
administrativa.

3. Los
colaboradores
cuentan con
recursos y
herramientas
tecnoldgicas
necesarias para
efectuar su trabajo
de forma eficiente.
4. Se evidencio
una buena
comunicacién

entre las diversas

Gestion administrativa

X

Se observd falta de los ejes de la
planificacion, coordinacion,
recursos y supervision. Lo que
puede dar como resultado
retrasos en el proceso dentro del
entorno laboral, empresarial y
hasta los servicios.

Los colaboradores no aplican
procesos o politicas al momento
de realizar la gestion

administrativa.

Fue evidente la falta de recursos
y herramientas tecnoldgicas para.
la mejora de la operatividad de
los colaboradores dentro de sus

tareas designadas.

La relacion interpersonal no es
adecuada, se observo

individualismo y falta de



areasy el liderazgo liderazgo, no efectlan trabajo en

junto al trabajo en equipo, el ambiente estaba tenso.

equipo.

5. Se identifico las X Se observd la falta de mecanismo
distintas quejas o para presentar las quejas o
sugerencias que sugerencias de forma organizada.

pueden derivarse

de un inadecuado

manejo y control

de la gestion

administrativa.
Fuente: Datos observados de las Empresas de Servicios de Desarrollo Humano.
Elaborado por: Nufiez (2023).

3.8. Presentacion de Resultados

La gestion administrativa en las empresas de Servicio de Desarrollo de Recursos Humanos,
es un proceso que gira en torno a las siguientes funciones: la planificacion, organizacion, direccion
y control; no obstante, para estas representa un soporte en los diferentes procesos, cuya importancia
radicé en la obtencién de un resultado oportuno para la organizacion. Por otro lado, la gestién del
departamento de recursos humanos se centrd en la adquisicion, desarrollo y aseguramiento del
Talento Humano competente con el fin de lograr los objetivos de una forma eficaz y eficiente con

la finalidad de alcanzar las operaciones administrativas.

Por otra parte, el rendimiento laboral de los colaboradores fue un factor puntual en el éxito
de las organizaciones, siendo indispensable para el aumento de la productividad que se trasmite en
calidad en torno al cliente externo, dio como resultado el incremento de la rentabilidad financiera.
Con el anterior contexto, se destaco la importancia de una evaluacion, la cual permitid iniciar
planes de desarrollo, metas y objetivos; a fin de, determinar el intervalo de los resultados de las

actividades cotidianas.



Como primer punto, de los resultados del rendimiento laboral, se determind que si existe
un responsable encargado de velar por el bienestar del personal administrativo. Por otro lado, un
porcentaje alto de los participantes alegd que si se realiza evaluacion al desempefio laboral, se
determind que este indicador fue clave para un excelente servicio al cliente y el desarrollo del
recurso humano. También, se hizo énfasis en una postura negativa, en cuanto al conocimiento de
los resultados de evaluacion, lo que explica que los colaboradores desconocen sobre los resultados
de la evaluacion, ante tal evento, fue esencial otorgar una explicacién breve para que se puedan
mejorar las actividades que se realizan dentro de la institucién, junto al alcance del desarrollo;

tanto personal, laboral y profesional.

Con respecto, al clima o ambiente laboral, fue calificado como bueno; sin embargo, se debe
considerar la aplicacion de estrategias de mejora, a fin de cambiar la percepcion de los demas
colaboradores y mejorar los procesos internos de la institucion, entre otros. Otro dato identificado
recae, en que no se potencializa al interior de la institucion las competencias profesionales. En
resumen, es indispensable profundizar el anterior factor, a fin de motivar, comprometer y brindar
mejores oportunidades laborales a cada uno de los involucrados, logrando la fidelizacion de todos
los integrantes. Por otra parte, un alto rango de los encuestados planted que si existe mucha
diversidad de criterios al interior de su departamento o seccion; asimismo, se debe encontrar un
equilibrio de opiniones, a fin de que todos aporten y determinar la mejor alternativa en beneficio

para la institucion, los servicios y colaboradores en general.

Culminando con la primera variable se pudo identificar que no existe un plan de mejora en
funcion del desempefio profesional, por ende, es un factor emergente de profundizar, a fin de que
los procesos sean eficientes y se brinde un servicio adecuado al grupo de interés en general. En
segundo lugar, las premisas que representaron a la variable gestion administrativa demostraron
que, la administracion se lleva a cabo mediante un software informatico. Esto explica que, segun
la apreciacion de los participantes, la institucion aplica los procesos mediante el uso de la
tecnologia adecuada, conllevando a desarrollar y agilizar mejores las funciones durante el cargo

laboral.



Tambien, se identifico que desconocen los procedimientos y politicas de la gestion
administrativa, por lo que se puede inferir, que la falta de capacitacion recae en este
desconocimiento, lo que implico sugerir establecer un sistema de control interno, tomar medidas
disciplinarias en cuanto al incumplimiento de este, fomentar una cultura de responsabilidad entre
todos los colaboradores. De igual manera, es necesario que se brinden los recursos necesarios para
que puedan realizar el trabajo de manera eficiente y que les permita poder ejercer sus funciones de
manera Optima, al igual que el rendimiento para beneficio de todos. Asimismo, las notificaciones

son necesarias para dar a conocer el desempefio de los trabajadores.

Del total de la poblacién encuestada, en su mayoria indicaron que no existe una buena
comunicacion entre los diferentes departamentos y el trabajo en equipo. Lo antes expuesto, dejo
en evidencia que es emergente implementar actividades recreativas, a fin de que el personal
refuerce los lazos comunicacionales y el apoyo mutuo entre ellos. Por otra parte, las principales
quejas giran en torno a las condiciones de trabajo, trato injusto y la falta de pago, por ende, es
importante tomar acciones rapidas en cuanto al entorno laboral, ya que al no emplearse
adecuadamente este indicador recae en déficit el rendimiento, falta motivacion, mal desempefio,

entre otros aspectos que repercutiran negativamente en la gestion operativa de la institucion.

Finalmente, los datos recabados identificaron que los problemas principales en la eficiencia
de la gestion administrativa fueron la mala gestion, seguido de la mala planificacion, la falta de
coordinacion, de recursos y de control. Todo esto, dejo en claro la emergencia de aplicar nuevos
objetivos en torno a la gestion a fin de mejorar cada factor dentro del entorno laboral, institucional
y hasta de los servicios. Con toda la informacion recopilada se generd indicios puntuales para la
propuesta; tales como: programas de capacitacion, entrenamiento y evaluacién al personal, seguido
de determinar objetivos y metas claras a fin de que todos conozcan los lineamientos, politicas y

normativas de la institucion.

De acuerdo con los datos recabados en las entrevistas, los participantes infirieron en que
existen muchas formas de efectuar las tareas administrativas diarias; sin embargo, dentro de las
mas comunes, se dan a través de programas de software de gestion, agenda o aplicaciones de tareas.
Esto varia segun el departamento donde labora, la complejidad de su funcion y el alcance de
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recursos que le permita adquirir la institucion donde labora. Al igual que la organizacion; por lo
general, se suele realizar mediante el uso de un sistema de organizacion eficiente que esquematiza
las actividades en un tiempo establecido, el uso de un calendario. En sintesis, la aplicacién
dependera de la adaptabilidad de los miembros de las empresas; a fin de que puedan planificar su

trabajo de manera adecuada y controlen el progreso de acuerdo con el plan establecido.

Los principales métodos que realizaron para mejorar el rendimiento laboral recaen en la
aplicacion de medidas fuera del area laboral como actividades recreativas y dindmicas de forma
personal como grupal. Por consiguiente, el practicar ejercicio regularmente, mantener una dieta
saludable, evitar las distracciones con la finalidad de asegurar un mejor nivel de motivacion y que
el trabajo se complete a tiempo. Con respecto, a la premisa de evaluacion del propio rendimiento
laboral, en su mayoria aplicé el desarrollo profesional para que su perfil sea el 6ptimo para su
puesto de trabajo, incluyendo las capacitaciones periddicas que refuercen las capacidades y
competencias, fomentar las relaciones interpersonales en el puesto laboral y departamento, entre

otros criterios.

Por otro lado, los participantes indicaron que existen distintas formas de que las tareas
administrativas se lleven a cabo de manera eficiente y efectiva, como esquematizar una buena
organizacién y un sistema de gestion de tareas. En segundo plano, determinar una buena
comunicacion entre todos los miembros del equipo y que se cuente con el personal y los recursos
adecuados junto a la evaluacién constante del progreso de las operaciones, para que estas se lleven
cabo de manera eficiente y efectiva. Por otra parte, las tareas administrativas pueden ser
compatibles acudiendo al uso de herramientas de automatizacion para hacerlas mas eficientes,

determinando prioridades y limites, entre otros.

Con respecto a lo antes expuesto, se puede proyectar en la planificacion del sueldo como
los gastos en alimentos, arriendo, transportes o ahorros. Por altimo, el punto clave para mejorar
dicha variable puede estar sujeto a implementar un sistema de gestion de la calidad, mantener una
adecuada coordinacién entre las diferentes areas de la administracion. Posteriormente, entrenar y
capacitar al personal administrativo en gestion y liderazgo, promover una cultura de la excelencia
y el compromiso en todos los niveles de la administracion. Culminando, en la motivacion al
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personal para que esté comprometido con la mejora de la eficiencia administrativa, entre otros

criterios.



CAPITULO 4: PROPUESTA DE SOLUCION

4.1. Titulo de la propuesta

Lineamientos para la mejora de la Gestion Administrativa, que aporte a un eficiente
rendimiento laboral del personal Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo de
Recursos Humanos del sector publico, con la abreviatura “LIMEGA”

4.2. Objetivos

4.2.1. Objetivo General

Establecer lineamientos para la mejora de la Gestion Administrativa, que aporte a un
eficiente rendimiento laboral del personal Administrativo en Empresas de Servicios de Desarrollo
de Recursos Humanos del sector publico.

4.2.2. Obijetivos especificos

1. Determinar politicas orientadas a la evaluacion del desempefio laboral para el personal
administrativo de las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del
sector publico, con el fin de optimizar el rendimiento laboral.

2. Definir estrategias de mejora para el clima organizacional del personal administrativo
de las Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector publico, a
fin de mejorar el rendimiento laboral.

3. Disefar un programa de capacitaciones para el personal administrativo sobre temas tales
como: gestion, liderazgo y comunicacion, con el proposito de promover una cultura de
excelencia y compromiso en todos los niveles de la empresa.

4. Establecer un programa de actividades recreativas para el personal administrativo de las
Empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector publico.

5. Determinar politicas que coadyuve la gestion administrativa en las Empresas de
Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector publico.
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4.3. Justificacion

Los hallazgos obtenidos a través de las diferentes técnicas de recoleccion de datos
evidenciaron ciertas falencias que demandan de una mejora inmediata para fortalecer la gestion
administrativa y el rendimiento laboral del personal que labora en las empresas de Servicios de
Desarrollo de Recursos Humanos. Las medidas deben estar orientadas a mejorar las condiciones
de trabajo, el trato y el pago del personal, mantener una adecuada coordinacién entre las diferentes
areas de la administracion, capacitar al personal administrativo en gestion y liderazgo para

promover una cultura de excelencia, fidelizacién y compromiso.

Ademas, fomentar la motivacion con el reconocimiento al personal y lograr el estado de

pertenencia e incrementar el compromiso con la mejora de la eficiencia y eficacia administrativa.

Por lo expuesto anteriormente, la importancia de plantear lineamientos para la gestion
administrativa radica en establecer pautas especificas que proporcionaran una respuesta oportuna

a los problemas evidenciados.

Estos lineamientos contribuiran a la mejora y al incremento de los niveles de excelencia
con que se van a desarrollan las actividades de la organizacion, aportando significativamente en el
rendimiento del personal.

4.4. Descripcion de la propuesta de solucion

La estructura de los lineamientos para la mejora de la Gestién Administrativa se encuentra

conformado por cinco fases, mismas que se describen a continuacion.



4.4.1. Flujograma de las Fases de la Propuesta

Figura 25

Flujograma de las fases de la propuesta

'/ ‘

{Fase 1: Politicas orientadas a la evaluacién de desempefio laboral

p:

LFase 2: Estrategias de mejora para el clima organizacional ‘

»Mejora de condiciones de trabajo.
»Mejora en el trato al personal.
»Mejora en el pago de los servicios profesionales contratados.

e

LFase 3: Programa de capacitaciones ‘

« Temas: Gestion, Liderazgo y Comunicacion.

e

LFase 4: Programa de actividades recreativas ‘

«La bisqueda del tesoro

*El juego de las posibilidades
*Nudo humano

«El cuadrado perfecto

p

{Fase 5: Politicas de mejora de la gestion administrativa

Elaborado por: Nufiez (2023).

4.4.1.1. Fase 1: Politicas orientadas a la evaluacion de desempefio laboral.

La evaluacién de desempefio laboral proporcionaré a la empresa informacion valiosa sobre
las areas que el personal debe mejorar, aspectos que al ser abordado ayudaran al trabajador a
incrementar su rendimiento laboral y con ello, otorgar una mayor contribucién a la empresa. Para

esto se deben seguir las siguientes politicas.

1. Antesde iniciar con la evaluacién del desempefio laboral, es fundamental que la empresa
se asegure de que todos los trabajadores reconozcan cuales son las funciones y
responsabilidades laborales. En este sentido, es fundamental que la organizacion
socialice con el personal administrativo el manual de funciones y de competencias
laborales que disponen, para que estos identifiquen con seguridad las tareas que deben
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realizar. Esta accion debe efectuarse minimo 6 meses antes de que se aplique la
evaluacion de desempefio.

2. Todos los trabajadores administrativos de la empresa deben estar sujetos a la evaluacion
de desempefio. Ademas, deben reconocer cual es el objetivo de esta accidn mediante un
proceso de difusion que permita al personal comprender el propdsito y alcance de la
evaluacion.

3. La empresa debe asegurarse de que el personal administrativo sea evaluado de manera
justa y objetiva, basandose en diferentes criterios, de los cuales se destacara: eficacia,
eficiencia y calidad del trabajo, cumplimiento de sus funciones, entre otros. La
evaluacion se realizard de forma anual a través de medios digitales.

4. La empresa deberd emitir una calificacion final para cada trabajador a fin de tomar
medidas correctivas ante la deteccion de problemas en el desempefio; ademas, debera
exponer un informe final sobre el rendimiento general del personal administrativo.

5. Todos los resultados de la evaluacién de desempefio laboral deberan ser socializados
con el personal administrativo mediante una junta, en un tiempo maximo de 3 semanas
luego de haber finalizado la evaluacidn; ademas, el supervisor de area debera mantener
una comunicacion asertiva y constructiva con los empleados a fin de exponer las
fortalezas, reconocer las debilidades e identificar las oportunidades de mejora que se
requieren para mejorar el desemperio.

6. Todo el personal administrativo debera estar sujeto a un plan de mejora en funcion del
desempefio profesional, empleando recursos como el desarrollo de retroalimentacion o

capacitaciones para mejorar las competencias profesionales.

4.4.1.2. Fase 2: Estrategias de mejora para el clima organizacional.

4.4.1.2.1. Sub fase 2.1: Mejora de las condiciones de trabajo.

La mejora de las condiciones de trabajo debe, ser prioridad para la empresa, por ende, se

deben seguir las siguientes politicas.



1. Identificar los factores que afectan negativamente las condiciones de trabajo; a través
de evaluaciones semestrales para tomar medidas que permitan mejorarlas.

2. Fomentar el didlogo y la participacién de los trabajadores en la mejora de las
condiciones de trabajo; a través, de reuniones semestrales.

3. Mantener un entorno de trabajo limpio y ordenado. Ademas, otorgar el equipo, los
recursos y herramientas tecnoldgicas necesarias para el desarrollo efectivo de las
funciones laborales.

4. Fomentar el reconocimiento del personal administrativo por la labor realizada,
mediante bonificaciones, certificaciones u oportunidades de formacion. Este
reconocimiento debe ser de caracter pablico, con lo cual, se podra motivar al trabajador
valorando el trabajo que realiza en la empresa, construyendo asi, el sentido de

pertenencia con la institucion.

4.4.1.2.2. Sub Fase 2.2: Mejoras en el trato al personal.

1. La empresa debe asegurarse de que el personal administrativo se sienta valorado y
respetado, esto mediante el reconocimiento del esfuerzo que ponen en el trabajo.

2. La empresa debera escuchar y atender las necesidades de los empleados mediante la
aplicacion de encuestas periodicas, la organizacion de reuniones regulares con los
supervisores del area y jefes inmediatos o el establecimiento de un sistema de quejas
0 sugerencias. Este ultimo debera efectuarse mediante un formulario en linea de forma
anonima, donde un responsable (jefe inmediato) debera investigar cada queja y
presentar un informe al comite.

3. Laempresa debe asegurarse de que el personal administrativo tenga voz en la toma de
decisiones de la organizacion; es decir, se deben considerar las opiniones de ellos en
cuanto al manejo de asuntos relacionados con el area.

4. La empresa debe hacer un esfuerzo para mantener un ambiente de trabajo positivo y
agradable. Para esto, se debe fomentar el trabajo en equipo, el apoyo entre los
empleados, la promocion del didlogo y colaboracion, la creacion de un ambiente
laboral seguro y de confianza, y el brindar apoyo y estimulo para que los trabajadores

se desarrollen y crezcan dentro de la empresa.
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4.4.1.2.3. Sub Dase 2.3: Mejoras en el pago de los servicios profesionales contratados.

1. Laempresa debe revisar y evaluar los procedimientos de pago actuales para asegurar
que se estan cumpliendo las fechas limites de pago.

2. Laempresa deberd identificar las causas de los retrasos en los pagos y tomar medidas
correctivas para solucionarlos, en colaboracion con el area de administracion y
finanzas.

3. Laempresa debe mejorar la planificacion y la coordinacion de los pagos, incrementar

el control de este proceso a fin de hacerlo mas eficiente.

4.4.1.3. Fase 3: Programa de capacitaciones.

La importancia de promover una cultura de excelencia y compromiso del personal
administrativo es crucial para el éxito de cualquier organizacion, porque, esto fomenta el trabajo
en equipo, lainnovacion y el espiritu de servicio, elementos que son esenciales para el éxito a largo
plazo de toda institucion. Con la promocion de la cultura también se contribuye en la mejora de la
productividad y el rendimiento general de los trabajadores, quienes se sentirdn valorados por su
esfuerzo, generandoles una mayor motivacion y con ello, visualizando mejores resultados en las

empresas.

Para fomentar esta cultura de excelencia y compromiso, se destaca la importancia de
elaborar un programa de capacitacion para el personal administrativo, sobre temas. gestion, trabajo
en equipo, liderazgo y comunicacion. En la siguiente tabla, se determinan los aspectos mas
relevantes que se deben considerar por cada tematica, los recursos por emplear y los responsables
de esta accion.



Tabla 40

Programa de capacitacion

Gestion: 6 horas Liderazgo: 6 horas Comunicacion
- Organizacion del trabajo, | - ¢(Cdémo se desarrolla | - La comunicaciony sus beneficios
planificacion y ejecucion de el liderazgo? para las empresas
tareas.

- Uso eficiente de recursos - La importancia del | -La importancia de la
liderazgo para un comunicacion en el desarrollo de
futuro exitoso las relaciones laborales

- Trabajo en equipo - Estilos de liderazgo - La importancia de la

comunicacion en la toma de
decisiones en las empresas
- Solucién de problemas y | - Habilidades de un | - Obstaculos que pueden dificultar

toma de decisiones. lider la comunicacion
- Gestion del tiempo y gestién | - La motivacion y el | - Claves para una comunicacion
del cambio liderazgo efectiva
Recursos Auditorio (area de la empresa), computadora/laptop,
proyector, material digital (diapositivas) y material fisico
(tripticos)
Responsables Jefe de talento humano y supervisor del rea administrativa.

Elaborado por: Nufiez (2023).

Para cumplir con el desarrollo del programa de capacitacion, se deben ejecutar las

siguientes politicas.

1. La capacitacion debe estar a favor del personal administrativo y los conocimientos
adquiridos, deben ponerse en practica en el desarrollo de las funciones de los
trabajadores.

2. La empresa debera conceder las autorizaciones o permisos necesarios para asistir al
programa de capacitacion.

3. La empresa deberd manejar un proceso de seguimiento de la capacitacion realizada,
considerando un formulario donde se identifique la hora, el dia y el nimero de horas

que conforma cada capacitacion.
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4. La empresa debera asegurarse de que todo el personal administrativo asista al
programa de capacitacion. Para esto, se requiere el uso de invitaciones que
comuniquen esta actividad a través de medios digitales.

5. El jefe de talento humano de la empresa serd el responsable de la busqueda del
capacitador y coordinar con el mismo el nimero de temas que seran abordados por dia
a fin de programar el horario de las capacitaciones.

6. El trabajador que no asista al programa de capacitacion debera presentar un
justificante, caso contrario, estara sujeto a un llamado de atencién.

7. Las capacitaciones tendran una duracion maxima de tres horas por dia, dependiendo el
nimero de temas y el médulo por abordar. En cada capacitacién se otorgara al
trabajador un triptico informativo sobre las tematicas analizadas.

8. Las capacitaciones seran desarrolladas durante el horario matutino, especificamente
dos veces por semana, ya sea los fines de semana o en dias laborables conforme el
cronograma de actividades y carga laboral.

9. Las capacitaciones deben impartirse de forma semestral dentro de las instalaciones de
la empresa.

10. La empresa debera realizar un diagnostico sobre las necesidades de capacitacién
que deben ser abordadas en el personal administrativo con una frecuencia anual,
mediante encuestas periddicas para posteriormente iniciar con la elaboracion y

financiacion.

4.4.1.4. Fase 4: Programa de actividades recreativas.

El trabajo en equipo permitira al personal administrativo trabajar juntos hacia un objetivo
comun y, para garantizar la aplicacion de las siguientes politicas.

1. Las actividades recreativas deben fomentar el trabajo en equipo y la colaboracion. Por
ende, el personal administrativo estara dispuestos a participar y comprometerse con el
equipo.

2. Los objetivos de las actividades deben estar explicitos y compartidos con todos los

miembros del equipo.
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3. Las actividades deben ser adaptadas a las necesidades y habilidades de todos los
miembros del equipo.

4. Estas actividades se realizaran en un tiempo maximo de 30 minutos, durante dos veces
al mes previo a la finalizacion de la jornada laboral. El supervisor de area debera
coordinar los dias en que se desarrollaran estas actividades, ademas, delimitar cuéles

serén las dindmicas que se implementaran.

A continuacion, se determinan los procedimientos que se requieren para el desarrollo de

un conjunto de actividades recreativas contempladas, todas, con el objetivo de mejorar el trabajo

en equipo.
Tabla 41
Actividades recreativas para fomentar el trabajo en equipo
Criterios Descripcion
Actividad La busqueda del tesoro
Duracion 30 minutos (dependiendo de la extension de la lista).
NUmero de
.. 4 a5 personas
participantes
Recursos Papel y boligrafo
Esta dindmica consiste en recoger, encontrar o tomar
fotografias de objetos de una lista que previamente el
Proceso responsable de talento humano ha realizado. La lista se entrega
a un miembro del equipo con un tiempo limite y gana el equipo
que consiguio todo en el menor tiempo.
Actividad El juego de las posibilidades
Duracion 5 a 6 minutos
NUmero de
i, 2 a 6 personas
participantes
Recursos Diferentes objetos solicitados por el coach
El responsable de talento humano entregara a un miembro de
cada equipo un objeto que no podra ser visto por los otros.
Proceso Posteriormente, deberd demostrar como se utiliza el objeto,
mientras que los demas participantes adivinaran segun los gestos
que realice la persona.
Actividad Nudo humano
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Duracion 15 a 30 minutos
Numero de
.. 10 a 20 personas
participantes
Los participantes deberdn forman un circulo hombro con
hombro mirando al centro, luego se pediré que estiren sus brazos

y agarren las manos de las personas de enfrente, formando el

Proceso nudo humanao. El grupo debera desenredarse sin soltar las manos
en un tiempo delimitado. No se requiere de ningun tipo de
material.

Actividad El cuadrado perfecto

Duracion 15 a 30 minutos

N””.‘e.“’ de 5 a 20 personas

participantes

Recursos Vendas y 1 cuerda

Se pide a los miembros del equipo formar un circulo para

sujetar una cuerda, luego se vendaran sus 0jos y dejaran caer la

cuerda al suelo, se alejaran un poco y luego deberan volver e
Proceso

intentar hacer un cuadrado con la cuerda sin quitarse el
vendaje. Se otorga un tiempo limite entre equipos para
competir.

Elaborado por: Nufiez (2023).

4.4.1.5. Fase 5: Politicas de mejora de la gestion administrativa.

A continuacion, se determinan un conjunto de politicas para mejorar la gestion
administrativa en las empresas de Servicios de Desarrollo de Recursos Humanos del sector

publico.

1. Planificacion eficiente del trabajo, asignando tareas especificas a cada colaborador,
detallando las funciones y responsabilidades del personal del area administrativa,
estableciendo un sistema de control para evaluar el cumplimiento.

2. Establecer un buen sistema de comunicacién para que los colaboradores conozcan las
responsabilidades y el desempefio o alcance de sus funciones.

3. Fomentar el liderazgo y el trabajo en equipo del personal de las diferentes areas de la

empresa.
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4. Impulsar la innovacion, creatividad y el cambio constante en el modo de hacer las cosas, a
fin de lograr la eficiencia y eficacia del trabajo para garantizar la calidad.

5. Designar los responsables de la coordinacién y supervision del desarrollo de las diferentes
actividades que realiza el personal administrativo,

6. Planificar periddicamente reuniones de trabajo con el personal de las diferentes areas de

la empresa.

4.5. Factibilidad de Aplicacion

En este &mbito, se determina que la propuesta serd factible porque los lineamientos
determinados estan dirigidos explicitamente a mejorar la gestion administrativa y con ello, el
rendimiento del personal, bajo diversas medidas que son fundamentales para cumplir con éxito los
objetivos de la empresa y lograr la inclusion de las directrices establecidas para la organizacion;
ademas, se requieren una serie de recursos; tanto, materiales, humanos y financieros, los mismos

que se describen a continuacion.

Tabla 42

Recursos humanos, materiales y financieros

Recursos Cantidad Total

Recursos humanos

Jefe inmediato 1 $ 0.00
Supervisor del area 1 $ 0.00
Jefe de talento humano 1 $ 0.00
Personal administrativo 59 $ 0.00
Capacitador 1 $ 500.00
Recursos materiales y financieros
Auditorio 1 $ 0.00
Computadora/laptop 1 $ 0.00
Proyector 1 $ 0.00
Material digital (diapositivas) 1 $ 0.00
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Material fisico (tripticos) 300 $ 70.00
Certificaciones de reconocimientos 59 $ 50.00
Total $ 620.00

Elaborado por: Nufiez (2023).

En la siguiente tabla se determina el cronograma de las actividades que se requieren para

la aplicacién de los lineamientos en las empresas de servicios de desarrollo de recursos humanos

del sector publico, contemplando como punto de partida el mes de enero del afio 2023.

Tabla 43
Cronograma de actividades
N Descripcion 2023
6|7 9
1 Socializacion de los lineamientos con los directivos de
las empresas
2 Modificacion y aprobacion de los lineamientos para la
mejora de la gestion administrativa
3 Difusion de los lineamientos al personal administrativo
4 | Aplicacion de las politicas orientadas a la evaluacion del
desempefio laboral
5 Adopcion de las estrategias de mejora para el clima X
organizacional del personal administrativo
6 Programacion de las capacitaciones X
7 Ejecucion de las capacitaciones X
8 Programa de las actividades recreativas
9 Aplicacion de las actividades recreativas
10 | Adopcion de las medidas para la mejora de la gestion
administrativa

Elaborador por: Nufiez (2023).

4.6. Beneficiarios Directos e Indirectos

4.6.1. Directos

Los beneficiarios directos de la gestion administrativa son:

e Lasempresas objeto de estudio, al permitir optimizar los procesos y mejorar la calidad

de sus servicios.
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e El personal administrativo de las empresas, porque les permitira realizar el trabajo de
forma mas eficiente y eficaz.

e Los estudiantes y clientes de las empresas de servicio de desarrollo de recursos
humanos, porque les permite estar mejor informados sobre este tema y conocer los

beneficios a los que podran acceder, siendo parte de la institucion.

4.6.2. Indirectos

Los beneficiarios indirectos de la propuesta son:

e Otras empresas afines, porque les permite tener una perspectiva mas amplia sobre
coémo administrar recursos humanos.
e Estudiantes de pregrado y posgrado, egresados de pregrado y posgrado, que les servira

como fuente de informacion para desarrollar temas afines a la presente investigacion.

4.7. Conclusiones de la Propuesta

El establecimiento de lineamientos para la gestion administrativa parte de los problemas
identificados en los hallazgos del estudio, cuyo objetivo central sera mejorar el rendimiento laboral
del personal de esta &rea. Consecuentemente, se delimita directrices que permitiran mejorar la
aplicacion de la evaluacion del desempefio laboral; ademas, se determina estrategias para mejorar
el clima laboral de los trabajadores. Asimismo, se destaca la importancia de las capacitaciones y
el programa de actividades recreativas, dos aspectos que contribuirdn en la promocién de una

cultura de excelencia y compromiso basado en el liderazgo, trabajo en equipo y comunicacion.
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CONCLUSIONES

. Se identificd; a través, de las encuestas que la gestion administrativa de las Empresas
“EP MANH”y “XYZ”, la mayoria del personal expreso que no cuentan con los recursos
necesarios para el desarrollo eficiente del trabajo y la evaluacion del rendimiento laboral

porque se efectua bajo la notificacion del jefe inmediato.

. No existe una buena comunicacién entre el personal de los departamentos de las
Empresas objeto de estudio, no se fomenta el trabajo en equipo, ni las recompensas por

el buen desempefio del trabajador.

. Existen quejas asociadas con las condiciones de trabajo y el trato injusto, siendo

abordadas de forma regular y enfatizando una mala gestion administrativa.

. Las tareas administrativas, se controlan mediante la coordinacion y supervision, la
planificacién y seguimiento de las actividades, estableciendo procedimientos y limites
de tiempo para cada tarea; ademas, evaluaciones periddicas para medir el rendimiento

laboral.

. Se reconocio0 la falta de ejes asociados con la planificacion, coordinacion, recursos y
supervision generando retrasos en los procesos empresariales, a esto se suma la no

aplicacion de politicas para la gestion administrativa y la falta de liderazgo.

. Se identificd que se realizan evaluaciones de desempefio laboral en las empresas “EP
MANH” y “XYZ”; sin embargo, la mayoria del personal administrativo no conoce el

objetivo de estas, ni los resultados.
. Las empresas objeto de estudio, no aplican un programa de capacitacion continua para
el desarrollo de las competencias profesionales, ni un plan de mejoras para el desempefio

laboral.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda efectuar lineamientos que permitan evaluar el impacto de la gestion
administrativa, estos pueden estar enfocados en el nivel de conocimiento de los
resultados de la evaluacion de desempefio, el grado de mejora del clima organizacional,
el nivel de formacion y capacitacion del personal administrativo, que constan en la fase
2 de la propuesta “LIMEGA”.

Se sugiere aplicar estrategias de comunicacion asertiva entre los miembros de los
diferentes departamentos de las empresas “EP MANH” y “XYZ” para desarrollar un
alto liderazgo que aporte a la formacion efectiva del trabajo en equipo, que consta en la

fase 4 de la propuesta “LIMEGA”, respecto al Programa de actividades recreativas.

Se recomienda ejecutar encuestas de satisfaccion dirigidas a los estudiantes o clientes
de las empresas de servicio de desarrollo de recursos humanos “EP MANH” y “XYZ”,
sobre criterios vinculados con la gestion administrativa, de esta forma, reconocer los
aspectos que se deben mejorar desde la perspectiva del cliente versus estudiantes,

contribuyendo a un servicio de calidad.

Se sugiere emplear un plan de mejoras generalizados, del desempefio profesional
dirigido a todo el personal administrativo, con el fin de mejorar las habilidades,
destrezas y nivel cognitivo, favoreciendo el desarrollo efectivo de las funciones en el
area de estudio, revisar la fase 5 de la propuesta “LIMEGA”, sobre las politicas de

mejora de la gestion administrativa.

Se recomienda determinar un plan de incentivos que sirva de motivacion para todo el
personal de las Empresas objeto de estudio, que constan en la Propuesta “LIMEGA” en
la fase 2: Estrategias de mejora para el clima organizacional, sub fase: Mejora de las

condiciones de trabajo.



6. Se sugiere establecer y socializar los lineamientos de desemperio laboral que puedan ser
monitoreados en tiempo real, considerando lo que consta en la fase 1 de la propuesta
“LIMEGA” sobre Politicas orientadas a la evaluacion del desempefio laboral, por medio

de un software especializado,

7. Se recomienda desarrollar un programa de capacitacion continua para fortalecer las
competencias profesionales, considerando lo que consta en la fase 3 de la propuesta
“LIMEGA”, sobre el Programa de capacitacion, en temas como: Gestion, Liderazgo y

Comunicacion.

[EEN
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ANEXOS

Anexo 1 Cuestionario de Rendimiento Laboral

1. ¢ Existe un responsable, encargado de velar
por el bienestar del

personal administrativo?

si ]

No []

2. Su ingreso a la institucion fue realizada
por:

Concurso |:|
Recomendacion Personal []

Aviso en la prensa (|

Otros |:|

3. ¢Se realiza evaluacion a su Desempefio
laboral?

si [

No []

4. (Conoce el objetivo de realizar una
evaluacion al desempefio?

si ]

No []

5. ¢Conoce los resultados de su evaluacion?
si [

No []

6. ¢Se reconoce y motiva el desempefio
eficiente de un trabajador?

si [

No []

7. ¢Como calificaria su ambiente laboral?
Muy Bueno []
Bueno ]
Regular |:|
Malo .

8. Se encuentran bien definidas sus funciones
laborales

si [

No []

9. Existe mucha rotacion de personal

si [

No []

10. Se potencializa al interior de la institucién
sus competencias profesionales

si [

No []

11. Existe mucha diversidad de criterios al
interior de su departamento o seccién

si [

No []

12.Existe un plan de mejora en funcién de su
desempefio profesional

si [

No []



Anexo 2 Cuestionario de Gestion
Administrativa

1. (Cébmo se lleva a cabo la gestion
administrativa en su empresa?

Documentos impresos O

Control en Excel D

Software informatico [

2. ¢Existen procedimientos y politicas
claramente definidos para la gestion
administrativa?

si [

No []

3. ¢Tienen buen entendimiento de los
procedimientos y politicas de gestion
administrativa?

si [

No []

4. ;Cuenta con los recursos necesarios para
realizar su trabajo de manera eficiente?

si [

No []

5. ¢Como se evalla el rendimiento de los
empleados?

Evaluacion de desempefio |:|
Notificacion de jefe inmediato []
Reuniones periddicas D

6. ¢Se toman medidas correctivas si €s

necesario?

si [

No []

7. ¢Existe una buena comunicacion entre los
diferentes departamentos y se fomenta el
trabajo en equipo?

si [

No [C]

8. ¢(Se fomenta y se recompensa el buen
rendimiento laboral?

si [

No [C]

9. ¢Cudles son las principales quejas de los

empleados?

Falta de pago ]
Condiciones de trabajo [_]
Trato injusto |:|
Acoso laboral D

Ninguna D

10. (Como se estan abordando estas quejas?
Muy bien []
Bien ]
Regular  []
Mal ]

11. ;Cudles son los problemas principales en
la eficiencia de la gestion administrativa?
(Seleccione dos opciones)

Mala planificacion ~ []

Falta de coordinacion  []

Falta de recursos |:|
Falta de control D
Mala gestion |:|
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Anexo 3 Entrevista a Gerentes, Directores y Expertos
1. ;Cémo lleva a cabo sus tareas administrativas diarias?
2. ¢ COmo se organiza para llevar a cabo sus tareas administrativas?
3. ¢ Cuales son sus principales métodos para mejorar su rendimiento laboral?
4. ;Como evalua su propio rendimiento laboral y el de los colaboradores?

5. (Como se asegura de que las tareas administrativas se lleven a cabo de manera eficiente y

efectiva?

6. (Como logra que sus tareas administrativas sean compatibles con el resto de sus

responsabilidades profesionales?

7. ¢Como se asegura de que sus tareas administrativas sean compatibles con su vida personal?

8. ¢Como podria mejorar la gestion administrativa para impactar positivamente en el

rendimiento laboral del personal administrativo?
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Anexo 4 Ficha de Observacion Directa

Items

N/A

Sl

NO

OBSERVACIONES

Rendimiento laboral

1. En las areas
de la empresa
se cuenta con
un responsable
que monitoree y
supervise al

personal.

2. Dentro de lo
observado se
pudo evidenciar
evaluaciones en
torno a las
tareas

designadas.

3. Los
empleados
conocen los
objetivos y
metas
designados por

la empresa.

4. El
responsable
designado
brinda los

resultados de la
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evaluacion
aplicada
durante el
desarrollo de

las actividades.

5. La empresa
reconoce y
motiva el
rendimiento de
los

colaboradores.

6. La
organizacion
dispone de un
clima laboral
saludable y

seguro.

7. Dentro de las
instalaciones
existe un plan
de accion en
torno al
desempefio,
capacidad y
competencia

profesional.

Gestion administrativa

1. Dentro de la
empresa se

puede observar




una buena
gestién

administrativa.

2. Los
empleados
tienen claro los
procedimientos

y politicas.

3. Los
colaboradores
poseen los
recursos y
herramientas
necesarias para
efectuar su
trabajo de

forma eficiente.

4. Es evidente
la buena
comunicacion
entre las
diversas areas y
se promueve el
buen liderazgo
junto al trabajo

en equipo.

5. Se identifica
y analiza las
distintas quejas

0 sugerencias




que pueden
derivarse de un
inadecuado
manejo y
control de la
gestién

administrativa.




