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Resumen

La presente investigacion tiene como eje central evaluar el comportamiento organizacional de
toma de decisiones de la Superintendencia de Control de Poder de Mercado en la ciudad de
Portoviejo (SCPM), debido a que es el ente regulador de la actividad comercial en el pais. Para el
desarrollo de este trabajo se aplicard un diagnéstico del proceso actual de toma de decisiones
con la finalidad de identificar cual es el mecanismo actual de resoluciones que rigen el rumbo de
la organizacién; posteriormente con la finalidad de conocer los perfiles de los funcionarios se
utilizara test que contengan informacién para medir aspectos necesarios dentro de los procesos
decisorios tales como: experiencia, buen juicio, razonamiento y creatividad. Finalmente con el
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proposito de diagnosticar a nivel externo como se encuentra la SCPM ante los usuarios de sus
productos, se aprovecha técnicas de encuestas por medio de las cuales se lograra recopilar
informacion referente a la satisfaccion de los representantes de los principales supermercados de
la ciudad en cuanto a calidad de servicio y manejo de procesos en la institucion. Esta
investigacién servira de pauta para la SCPM ya que marcara los lineamientos para continuar con
el trabajo realizado, pues permitird evaluar posibles falencias; permitiendo por ende tomar los
correctivos necesarios para lograr el éxito institucional.

Palabras clave: comportamiento organizacional, toma de decisiones individuales, procesos.
JEL: D02, M14, D15, M12
Abstract

The main objective of this research is to evaluate the organizational decision-making behavior of
the Superintendency of Market Power Control in the city of Portoviejo (SCPM), since it is the
regulator of commercial activity in the country. For the development of this work, a diagnosis of the
current decision-making process will be applied in order to identify which is the current mechanism
of resolutions that govern the direction of the organization; later, in order to know the profiles of the
officials, tests will be used that contain information to measure necessary aspects within the
decision-making processes such as: experience, good judgment, reasoning and creativity. Finally,
with the purpose of diagnosing externally how the SCPM is with the users of its products, it uses
survey techniques through which it will be possible to gather information regarding the satisfaction
of the representatives of the main supermarkets of the city in regarding quality of service and
process management in the institution. This investigation will serve as guideline for the SCPM since
it will mark the guidelines to continue with the work done, since it will allow to evaluate possible
failures; allowing therefore take the necessary corrective measures to achieve institutional success.
Keywords: organizational behavior, individual decision making, processes.

JEL: D02, M14, D15, M12

MARCO TEORICO

Acorde al Art.37 de la Facultad de la Superintendencia de Control del Poder de Mercado.-
Corresponde a la Superintendencia de Control del Poder de Mercado asegurar la transparencia y
eficiencia en los mercados y fomentar la competencia; la prevencién, investigacién, conocimiento,
correccién, sancion y eliminacion del abuso de poder de mercado, de los acuerdos y practicas
restrictivas, de las conductas desleales contrarias al régimen previsto en esta Ley; y el control, la
autorizacion, y de ser el caso la sancién de la concentracién econémica. La Superintendencia de
Control del Poder de Mercado tendra facultad para expedir normas con el caracter de
generalmente obligatorias en las materias propias de su competencia, sin que puedan alterar o
innovar las disposiciones legales y las regulaciones expedidas por la Junta de Regulacion
(Asamblea Nacional , 2011)

Al comportamiento organizacional se lo conoce “‘como el campo de estudio donde se utilizan
teorias, métodos y principios de diferentes ciencias de la conducta, las cuales permiten analizar la
manera como se comportan las personas; los grupos en una organizaciéon y de qué manera
afectan estas conductas en la eficiencia de las instituciones” (Campos, Espinoza, & Zambrano,
2016)

Al comportamiento organizacional se lo conoce “‘como el campo de estudio donde se utilizan
teorias, métodos y principios de diferentes ciencias de la conducta, las cuales permiten analizar la



manera como se comportan las personas; los grupos en una organizacién y de qué manera
afectan estas conductas en la eficiencia de las instituciones” (Campos, Espinoza, & Zambrano,
2016)

LA satisfaccion en el trabajo es importante en cualquier tipo de profesion; no solo en términos de
bienestar deseable de las personas dondequiera que trabajen, sino en términos de productividad y
calidad. Asi el trabajo en las instituciones publicas, la variable de satisfaccion, laboral reviste
singular importancia desde el ambito de la calidad de la gestion de los grupos de trabajo que ellos
forman al interior de la institucion. (Chian, Salazar, & Nufiez, 2007)

El ambiente donde se reflejan las facilidades o dificultades que encuentra la persona para
aumentar o disminuir su desempefio, 0 para encontrar su punto de equilibrio. Es decir, la
percepcion que tienen las personas, de cuales son las dificultades que existen en una organizacion
y la influencia que sobre estos ejercen las estructuras organizativas, factores internos o externos
del proceso de trabajo actuando como facilitadores o entorpecedores del logro de la calidad de los
objetivos de la organizacion (Segredo, 2011)

Todas las personas que gestionan en las instituciones publicas y privadas deben elegir dos o0 més
opciones, para la toma de decisiones, entre ellas grupales e individuales. El presente trabajo de
investigacién se enfocara en la toma de decisiones individuales, que se considera como una parte
relevante del comportamiento organizacional; cuando las personas toman decisiones se debe
procurar que estas decisiones sean tomadas en base a datos e informacion validada; pues seran
dichas resoluciones las que reflejaran la eficiencia de la institucion.

Los procesos de toma de decisiones estan orientados por un camino habitual para la solucion de
un problema; involucrando un proceso bésico para elegir la mejor alternativa para solventar dicho
problema. Se ha comprobado ello a través del analisis de estudio de toma de decisiones en
diversos ambitos laborales, pues estos procesos conllevan una actuacién en base al pensamiento
humano, incluyendo el contexto organizacional.

Los organismos de la administracién publica anteriormente eran considerados como entidades con
administraciones deficientes, dados los excesos burocraticos; debido a que no contaban con
procesos automatizados para la simplificacién de tramites, ni con transparencia suficiente en los
procesos de neurdlgicos, ocasionando la perdida de documentacién, perjudicando directamente al
ciudadano. Actualmente las instituciones publicas han mejorado en su administracién ya que se
toman mejores decisiones.

El comportamiento organizacional ofrece retos y oportunidades para los administradores. Ofrece
nociones especificas para mejorar sus habilidades de trato con las personas. Reconoce las
diferencias y ayuda a los administradores a apreciar el valor de la diversidad y las costumbres de la
fuerza laboral, y a cambiar su estilo, cuando es necesario, al administrar en otros paises. Mejora la
calidad y la productividad de los empleados al mostrar a los administradores cémo facultarlos y
ayuda a equilibrar los conflictos entre vida privada y trabajo. Los ayuda a enfrentar un mundo de
temporalidad y a aprender formas de estimular las innovaciones, brindando a su vez lineamientos
para crear un ambiente ético sano. (Robbins, 2004).

Las escuelas organizacionales interesadas en la investigacion interpretativa basicamente se
preguntan como los miembros de la organizacién dan sentido a su mundo social. Estos estudios
entran dentro de un paradigma de investigacion naturalista. De acuerdo a este paradigma la
realidad no sélo es realmente construida sino que también es mdltiple, esto es, diferentes grupos



de actores dentro de una organizacion pueden definir su realidad de forma diferente. Por otro lado,
la realidad no se puede fragmentar en variables y procesos independientes que permiten
relaciones directas causa-efecto, sino que todas las entidades estan en un estado de evolucion
mutua y simultanea. Asi, en lugar de la generalizacién y prediccién, la investigacion enfatiza la
transferencia de los resultados de investigacién; en concreto, bajo condiciones similares, se
pueden anticipar resultados similares. (Sanchez, Tejero, Yurrebaso, & Lanero, 2006).

Muchos autores consideran que “por la naturaleza de sus funciones, solo los gerentes toman
decisiones ya que principalmente ellos deciden qué hacer, quién debe hacerlo, cuando y cémo, sin
embargo el personal operativo toma decisiones todo el tiempo que indirectamente pueden afectar
la eficacia y la eficiencia de la organizacion o la imagen que tienen los clientes externos sobre la
misma” (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)

Siendo asi, “el proceso que conduce a la toma de decisiones podria considerarse como: establecer
las premisas, identificar las alternativas, evaluar las alternativas y finalmente, tomar una decision”
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)

Actualmente, se le da gran importancia a la valoracién del clima organizacional en las instituciones
porque constituye un elemento esencial en el desarrollo de su estrategia organizacional planificada
y posibilita a los directivos una visién futura de la organizacién, es, ademés, un elemento
diagndstico de la realidad cambiante del entorno, puesto que permite identificar las necesidades
reales de la institucién en relacion con el futuro deseado, para de esta forma trazar las acciones
que deben iniciarse en el presente y que permitiran alcanzar la visién del futuro disefiado para la
institucion. (Segredo, 2011)

Al pensar en las alternativas o cursos de acciébn mas convenientes, es probable que los
funcionarios solo piensen en los factores cuantitativos como los que se emplean en el andlisis de
costos fijos y operativos, pero sin lugar a duda los factores cualitativos como la calidad de las
relaciones laborales, el riesgo de cambios o el clima politico; no pueden ser ignorados a la hora de
elegir un curso de accion. Es asi, que para seleccionar entre alternativas, los funcionarios de
cualquier organizacion (publica o privada) pueden utilizar 4 ejes: La experiencia, las habilidades
cuantitativas, creatividad y buen juicio.

La experiencia.- Segun la Real Academia Espanola (2018) la experiencia no es mas que: “el
conjunto de conocimientos que se adquieren en la vida o en un periodo determinado de ésta”. Se
puede decir que esta acumulacién de vivencias influye seguridad y cautela a la hora de tomar
decisiones, por lo que es sumamente relevante.

Habilidades cuantitativas.- Las habilidades cuantitativas por su parte, miden el razonamiento
l6gico. Se pueden medir mediante “una prueba estandarizada de seleccion unica, que mide la
capacidad de utilizar los conocimientos matematicos basicos en diversas situaciones” (Universidad
de Costa Rica, 2018).

Creatividad.- “Es la cualidad de inventar, crear, disefiar, establecer nuevos nexos, estructurar
cosas 0 hechos desde perspectivas diferentes o en nuevas formas, etc. Es importante porque
mientras mayor sea la creatividad habra mas opciones de solucidon y salidas mas airosas”
(Psicologia y empresa, 2018). Se pueden usar muchos indicadores para evaluar la creatividad,
entre ellos los empleados en esta investigacion, como son: la expresion verbal, la fluidez mental y
la expresion del pensamiento.

El buen juicio.- Esta cualidad es la “facultad del ser humano para distinguir lo correcto de lo
incorrecto, que demuestra cordura o sensatez” (Real Academia Espafiola, 2018) Claro est4 que se



refiere a varios procesos cognitivos, entre los que se encuentran: la capacidad para recopilar
informacion valida, confiable y relevante para la toma de decision; ademas de la capacidad de
analisis, la capacidad de razonamiento y la apreciacion de los hechos en su dimension real o justa
medida, todo esto con el fin de elegir el mejor curso de accion.

La cultura se entiende como un fenémeno social colectivo que es creado -mas que heredado- por
los miembros de un grupo. Una vez en existencia, estos supuestos influyen sutiimente en la
percepcion, pensamiento, acciéon y sentimientos en formas que son consistentes con la realidad
cultural de ese grupo. Estos supuestos basicos guian la seleccion, interpretacion y comunicacion
de la informacién en formas que son significativas para el grupo; canalizan las elecciones de las
acciones en modos considerados apropiados por el grupo. Todo esto implica que la esencia o
ndcleo de la cultura es cognitivo, mas que objetivo o simbdlico. Valores, normas, eventos
simbdlicos (e.g. ritos, rituales, ceremonias) y artefactos estan a un nivel mas accesible de cultura,
Schein citado por (Sanchez, Tejero, Yurrebaso, & Lanero, 2006).

Acorde manifiesta (Torrecilla, 1998), el estudio del clima organizacional se encuentra enfocado a la
comprension de las variables ambientales internas que afectan el comportamiento de los individuos
en la organizacién, su aproximacién a estas variables es a través de las percepciones que los
individuos tienen de ellas. Las variables consideradas en el concepto de clima organizacional son:

- Variables del ambiente fisico, tales como espacio fisico, condiciones de ruido, calor,
contaminacion, instalaciones, maquinas, etc.

- Variables estructurales, tales como tamafio de la organizacion, estructura formal, estilo de
direccion, etc. - Variables del ambiente social, tales como compafierismo, conflictos entre personas
0 entre departamentos, comunicaciones, etc.

- Variables personales, tales como aptitudes, actitudes, motivaciones, expectativas, etc.

- Variables propias del comportamiento organizacional, tales como productividad, ausentismo,
rotacion, satisfaccion laboral, tensiones y stress, etc. Todas estas variables configuraran el clima
de una organizacion, a través de la percepcion que de ellas tienen los miembros de la misma.

Todas las personas que gestionan en las instituciones publicas y privadas deben elegir dos 0 més
opciones, para la toma de decisiones, entre ellas grupales e individuales. Los procesos de toma de
decisiones estan orientados por un camino habitual para la solucién de un problema; involucrando
un proceso basico para elegir la mejor alternativa para solventar dicho problema. Se ha
comprobado ello a través del andlisis de estudio de toma de decisiones en diversos ambitos
laborales, pues estos procesos conllevan una actuacion en base al pensamiento humano,
incluyendo el contexto organizacional. Cuando se toma una decision automaticamente se asume
un riesgo de manera individual, por lo que no se sabe la consecuencia determinadas acciones
hasta que son efectuadas.

El tratamiento del clima organizacional como percepcion genérica de situaciones ha tenido la
ventaja de permitir evaluaciones sumarias del contexto en investigaciones que de otra manera
estarian focalizadas en gran parte en el nivel individual. Sin embargo, el clima como concepto,
tiene limites especificos que lo distinguen de otras caracteristicas y de otras percepciones. Dos
cualidades definidas y constantes del clima persisten en sus diversas conceptualizaciones: es una
percepcion y es descriptiva. Las percepciones son sensaciones o realizaciones experimentadas
por un individuo. Las descripciones son informes de una persona de estas sensaciones. (Chiang,
Salazar, Martin, & Nufiez, 2011)



Igualmente, Méndez (2004), sefiala que estas motivaciones de los empleados, generan ciertos
comportamientos o actitudes en el ambiente de trabajo, en otras palabras las percepciones que el
trabajador, en este caso, el talento humano del plantel, tienen de las estructuras y procesos que
ocurren en el medio laboral, conllevan a un comportamiento organizacional de satisfacciéon o no,
resistencia o participacién, motivacion o desmotivacion. (Genesi, Romero, & Tinedo, 2011)

Un cuerpo de decisiones acertadas permite cumplir con los objetivos planteados en un plan
operativo de una institucién. Las personas son en consecuencia los actores mas importantes en la
toma de decisiones empresariales, como parte del comportamiento organizacional.

La toma de decisiones en el contexto organizacional es un aspecto fundamental a considerar para
el desarrollo de una empresa, ya sea ésta publica o privada. Pues las decisiones tomadas en los
diferentes rangos jerarquicos marcaran el futuro de la institucion.

Sin embargo es necesario de recalcar que cada una de estas decisiones independientemente del
cargo de un individuo, marcara el destino de una institucion; pues todas conllevan al éxito o fracaso
de los objetivos de la empresa.

En este orden de ideas, las personas que trabajan en las organizaciones de hoy forman parte de
una nueva era. Las instituciones sociales y las personas que hacen que estas empresas funcionen
son desafiantes en mudltiples y variadas formas. La sociedad en general estd cada vez més
consciente de la relacion que existe entre el alto desempefio y una elevada calidad de vida.
Ademas, considera el desarrollo de la ética y la responsabilidad social como valores
fundamentales, lo mismo que el respeto al potencial de la diversidad demogréfica y cultural de las
personas, asi como la aceptacion de la huella de la globalizacion en la vida cotidiana y en la
busqueda continua de la competitividad organizacional. En esta nueva era de trabajo y
organizaciones, el conjunto de conocimientos denominado “comportamiento organizacional” ofrece
numerosas ideas de gran valor. (Genesi, Romero, & Tinedo, 2011)

El comportamiento organizacional es “un campo que estudia las consecuencias y el impacto que
tiene: los individuos, los grupos y la estructura al interior de una organizacién, con el propdsito de
mejorar la eficacia de la misma” (Campos, Espinoza, & Zambrano, 2016)

La SCPM tiene como misién: Promover la competencia, la transparencia y eficiencia de los
mercados como herramientas hacia el Buen Vivir a través del fomento y promociéon del marco
juridico, regulatorio, institucional y de politica; prevenir, controlar y disminuir el abuso del poder del
mercado, de los acuerdos y practicas restrictivas, contrarias al régimen previsto en la Ley;
Controlar las operaciones de concentraciébn econdmica de acuerdo a lo previsto en la Ley;
Controlar la existencia de practicas desleales en el mercado y velar por la lealtad y el desarrollo de
las actividades econdmicas; y como ultimo objetivo apoyar, administrar en forma adecuada, agil y
eficiente los recursos humanos, financieros, administrativos y tecnolégicos de la Superintendencia
de Control de Poder de Mercado (Superintendencia de Control del Poder de Mercado, 2018).

Los valores que soportan el sistema humano de la empresa —segun Tomas Calleja3 — son
principalmente: valores dinamicos (cambio, flexibilidad, negociacién), mas que estaticos
(inmovilismo, resistencia, rutina), valores cualitativos (calidad, satisfaccion de necesidades
humanas y del entorno social), mas que cuantitativos (demanda-consumo, capacidad de
produccion, necesidades materiales), valores de conocimiento (saber especializado, vision global,
aprendizaje continuo) mas que habilidades o destrezas (hacer, sola informacion, creer que ya se
sabe casi todo), valores personalizados (trabajo productivo-formativo, compromiso, y creatividad),
mas que meramente individuales (materiales, imagen, cargo) y valores éticos (fines personales,



rectitud de conducta, bdsqueda de la felicidad) mas que estéticos, sensibles o econdémicos
(Torrecilla, 1998)

Proceso actual de toma de decisiones en la Superintendencia de Control y Poder del

Mercado
Los procesos actuales de toma de decisiones en la SCPM son diversos en base a cada caso; a
continuacion se detalla cada uno de ellos:

Casos de investigacion: Si se trata de casos para sancién se debe seguir un proceso legal
estricto donde el Intendente Zonal realiza una peticién al Intendente General en base a sospechas
de practicas anti competentes.

Casos de abogacia: En los casos de abogacia de la competencia en cambio no se necesita
aprobacion de la oficina central (Intendente Zonal), el Intendente Zonal y demas funcionarios son
los encargados de determinar los procedimientos a seguir en base a cada caso.

Denuncias: Cuando se trata de denuncias los funcionarios de la SCPM deben acogerse al art. 54
de la Ley Organica Regulacién y Control del Poder de Mercado, los funcionarios establecen las
premisas, identifican las alternativas, las evaltan y toman decisiones respecto a las funciones que
ejecutan siempre enmarcados en la ley antes mencionada.

Dependiendo del tipo de decision, estas son tomadas s6lo por el Superintendente y en ocasiones,
el Superintendente retne a su equipo de trabajo para una toma decisién grupal. Como se puede
notar, los funcionarios tienen escaso poder de toma decisiones, siendo las decisiones mas
importantes tomadas directamente en la matriz de esta entidad en la ciudad de Quito.

Objetivos de la Superintendencia de Control del Poder de Mercado

Eficiencia en los mercados: Se refiere hacer las cosas correctamente bien donde exista la menor
cantidad de recursos utilizados; obteniendo mayor productividad y generando mayor ganancias en
lo que corresponde a todos los supermercados existentes en el Ecuador.

Bienestar general: Se refiere a la igualdad de oportunidades de los ciudadanos, conservar el buen
estado de la comunidad, donde todos salgan beneficiados tanto los duefios de grandes negocios
como pequefios y la ciudadania en general.

Comercio justo: Es donde se constituyen a un desarrollo sostenible de esta manera ofreciendo
mejorar condiciones comerciales, asegurando los derechos de personas que se dedican a
actividades comerciales. “El objetivo del comercio justo es mejorar el acceso al mercado de los
productores mas desfavorecidos” (Organismo Mundial del Comercio Justo, 2017)

Sistema econdmico social, solidario y sostenible: “Es el sistema que valora mas la persona que
el capital, tiene principios de solidaridad donde nadie serd excluido, también se refiere respetar el
medio ambiente de forma que se pueda tener recursos para largo plazo” (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, 2018)

Los miembros del equipo deben acordar quién hard qué cosa y asegurarse que todos los
miembros contribuyan de manera equitativa al compartir la carga de trabajo. Ademas el equipo
necesita determinar como se estableceran los programas, qué habilidades necesitan desarrollarse,
cémo el grupo resolvera los problemas y como se tomardn y modificardn las decisiones. Se
requiere de liderazgo y una estructura adecuada en el equipo para acordar sobre los aspectos



especificos del trabajo y hacerlo concordar con las habilidades individuales. Esto, por cierto, puede
ser proporcionado directamente por la administracién o por los mismos miembros del grupo
mientras cumplan con los roles de promotor, organizador, productor, conservador y de vinculo.
(Genesi, Romero, & Tinedo, 2011)

Es importante destacar que a partir de este conocimiento el gerente podra planificar intervenciones
para modificar el comportamiento de los profesores, mejorar la productividad, la calidad del trabajo,
favorecer las relaciones interpersonales, comunicacion, toma de decisiones, satisfaccion vy
rendimiento del trabajador. Asimismo, es un instrumento de medicion directa del desarrollo de la
eficiencia del gerente en la organizacion; lo que quiere decir que los problemas puedan detectarse
e intervenirse oportunamente. (Mujica & Pérez, 2007)

METODOLOGIA

La presente investigacion es de tipo mixta pues contempla aspectos cualitativos y cuantitativos a
ser evaluados dentro de la misma. Para el desarrollo de esta investigacion se emple6 el método
l6gico deductivo que consiste segun Martin P. (2013) en “aplicar los principios a casos particulares
a partir de un enlace de juicios. El papel de la deduccién en la investigacion basicamente se divide
en encontrar principios desconocidos a partir de los conocidos”.

Dentro de la institucién trabajan seis personas: con responsabilidades como: Experto de control
zonal, Analista de investigacion de abuso del poder de mercado, Experto en abogacia de la
competencia, Analista 1 de abogacia de la competencia, Secretaria.

Considerando las decisiones individuales como variable dependiente y el comportamiento
organizacional como variable independiente.

Seleccion procedimiento de muestreo

Se utilizé el muestreo probabilistico por conglomerados “el muestreo por conglomerados es una
técnica que aprovecha la existencia de grupos o conglomerados en la poblaciéon que representan
correctamente el total de la poblacién en relacién a la caracteristica que queremos medir’ (Ochoa,
2015)

Dentro de las técnicas de recoleccion de informacidon nombradas anteriormente se encuentran:

Aplicacion de test de razonamiento l6gico, del buen juicio y de creatividad: Dirigidos a la
poblacién total de empleados que trabajan en la SCPM, que para el afio 2017 se encuentran en un
namero de seis (6). El test de razonamiento légico tuvo por objeto analizar las habilidades
cuantitativas de cada uno de los funcionarios, mientras que el test de buen juicio valoré el
pensamiento critico de los individuos previo a la toma de decisiones y el test de creatividad a su
vez, midi6é cuatro criterios basicos: fluidez, flexibilidad, elaboracion y originalidad.

Aplicacion de encuestas.- Dirigidos a los gerentes encargados de los cinco principales
supermercados del canton Portoviejo entre ellos: Corporacion La Favorita (Supermaxi y Aki),
Corporacion El Rosado (Mi Comisariato), TIA S.A. y Velboni, para esto se emple6 un cuestionario
con nueve preguntas cerradas en el cual se analizo la atencidn y eficiencia de la SCPM para con
sus entes regulados.



Analisis de la experiencia.- Dirigido a los funcionarios de la SCPM mediante la recoleccion y el
estudio de sus hojas de vida en relacién al perfil de puestos de la institucion.

RESULTADOS

Considerando que lo mas importante es la experiencia de los funcionarios, se le asignoé a la misma
el mayor valor de cuatro, siguiéndole en valor la creatividad con un valor de tres, el buen juicio con
un valor de dos y razonamiento légico con un valor de uno. Se cuantificé sobre un total de 10 a
cada uno de los test.

Para medir la experiencia se analiz6 el perfil del puesto de trabajo con la hoja de vida de los seis
funcionarios operativos, comparandolas con cada puesto de trabajo, en esta parte se tomo en
cuenta la formacion, asi como los conocimientos y por Ultimo sus habilidades préacticas. De esta
forma se cuantificé a la formacion con un valor de cinco puntos, los conocimientos con un valor de
tres puntos y habilidades con un valor de dos puntos.

En la variable creatividad se analizé la expresién verbal, fluidez del pensamiento, fluidez mental,
creatividad administrativa, creatividad de relaciones humanas. A su vez, el test de razonamiento
I6gico se calificé sobre 10, realizando cinco preguntas, cada una con un valor de dos puntos.

Tabla 1. Resultados globales de los tests

40 30 20 10
FUNCIONARIOS _ _ N Buen quona Total Asertivid

Experiencia Creatividad . miento General ad total

Juico , .
Logico

Funcionario 2 38 21 16 10 85 Superior
Funcionario 5 36 17,25 16 8 77,25 Superior
Funcionario 1 26 17 18 10 71 Alto
Funcionario 4 34 16,50 9 8 67,50 Alto
Funcionario 3 14 20 16 8 58 Medio
Funcionario 6 8 19,50 12 8 47,50 Medio
Total 156 111,25 87 52 406,25

Fuente: Test aplicado a los funcionarios de la SCPM. 2018
Elaborado por: Los Autores.

La caracteristica de sus rangos jerarquicos deben tomar una mayor cantidad de decisiones
relativas a sus areas de trabajo y por ello deben desarrollar habilidades y destrezas claves alusivas
a los factores analizados en los test.

Ademas tomando a consideracion que uno de los aspectos analizados es la experiencia, es
necesario considerar que por lo general los cargos jerarquicos superiores son ocupados por
personal que dispone de afios de trayectoria laboral en la institucién por lo que cuentan con los
conocimientos necesarios para el desempefio de sus funciones.

En cuanto a resultados individuales se obtuvo que el funcionario 2 posee la mayor cantidad de
habilidades para el desarrollo de su trabajo, ello debido a que por su experiencia dispone de mayor
seriedad y cautela para tomar decisiones. De igual manera es aquel que mostré6 mayor capacidad
de creatividad y razonamiento l6gico para solucionar problemas; con una puntuacion total de 85
frente a los demas funcionarios con un puntuacién promedio de 64,25.



Se obtuvo que hay un total de cuatro personas que estan en nivel superior para tomar buenas
decisiones individuales, aspecto fundamental para el correcto y oportuno desenvolvimiento de las
actividades que sus puestos exigen como competencia. Dos funcionarios obtuvieron una
calificacién media lo que al relacionar los valores obtenidos en las encuestas sobre el nivel de
satisfaccion, refleja un 60% a favor y un 40% en contra respectivamente. Mostrando que adn las
habilidades adecuadas para tomar decisiones no son cubiertas totalmente por los servidores de
esta entidad.

La percepcion de satisfaccion de los usuarios de los servicios que la SPCM brinda es directamente
proporcional a la media de la puntuacién que los funcionarios han alcanzado de manera global al
sumar en conjunto 407 lo que genera un promedio de 67,83 sobre 100. Eso significa que hay un
porcentaje considerable en cuanto a toma de decisiones individuales por mejorar en la brevedad
posible. Al mismo tiempo los resultados sugieren que la toma de decisiones de forma grupal seria
més efectiva en el caso de esta institucion.

Resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios de la SPCM

Un 60% de los encuestados consideran que los funcionarios de la Superintendencia de Control del
Poder de Mercado cuentan con el nivel de capacitacién adecuado para dar solucién a sus
requerimientos, lo cual es un aspecto esencial pues significa que la institucion cuenta con personal
calificado para el desempefio de sus funciones, repercutiendo a su vez en la satisfaccién del
usuario. Sin embargo, también es necesario tomar a consideracién al menor nimero de usuarios
que manifestaron su inconformidad, misma que deben servir para realizar acciones en beneficio de
la institucion.

De los administradores que fueron encuestados el 60 % manifiesta que existe interés por parte de
los funcionarios al momento delegarle algin tramite, lo cual redunda en una situacién favorable en
los términos de confianza y cooperacién para con el funcionario por parte del administrador;
mientras que el 40% destaca que no nota nada de interés al momento de la ejecucion del tramite,
para que este sea llevado de una manera mas rapida y eficiente. Al igual que en el item anterior,
se podrian generar dudas ante los posibles problemas a presentarse, situacién que puede
conllevar a una frustracion por parte de los afectados en un momento dado.

Segun la muestra, el 60% de los administradores de los supermercados consultados manifiestan
que no han tenido ningln inconveniente en la realizacion de sus tramites con los funcionarios que
visitan sus instalaciones, lo cual genera satisfaccibn al momento de cada fiscalizacion. Sin
embargo, también es necesario considerar al menor numero de encuestados inconformes pues
consideran que en ocasiones existen extensos tiempos de respuesta por parte de los funcionarios
inspectores lo cual genera retrasos en los procedimientos ajustados por las normas; generando
con ello inconvenientes de caracter operativo y comercial.

En su mayoria los administradores encuestados manifestaron que los procesos aplicados en la
institucion son adecuados y proveen los mecanismos necesarios para solventar sus
requerimientos. So6lo una pequefia proporcion de encuestados consideran que existen procesos
con fallas que deben ser mejorados; pues generan malestar y poca confianza en las gestiones por
parte de los funcionarios, conllevando a situaciones de retrasos comerciales u operativos.

DISCUSION DE RESULTADOS

Rodriguez Cruz (2014) manifiesta: los procesos de toma de decisiones poseen caracteristicas
intrinsecas asociadas a sus componentes particulares, destacando al individuo como uno de los



principales elementos; asi como la situacion-problema, la informacién y los elementos
contextuales. Estos elementos adquieren cualidades de acuerdo a cada nivel de decision, debido a
que existen diferencias entre las decisiones operativas, tacticas y estratégicas.

La toma de decisiones individual y colectiva responde no solo los modelos mentales, habitos y
preferencias de los individuos, sino que depende de forma considerable de la cantidad, calidad y
diversidad de la informacion involucrada en el proceso, la necesidad de asumir una
responsabilidad compartida o el interés por adquirir una vision colectiva mediante un proceso de
aprendizaje continuo (Rodriguez Cruz, 2014)

“Las caracteristicas personales influyen en el proceso de la toma de decisiones, ya que el acto de
decidir constituye un trabajo intelectual, es toda una construccion mental con base en su
experiencia, su conocimiento, sus estimaciones y de sus expectativas. En este sentido, parece que
pesan mas las habilidades adquiridas en el desempefio del trabajo a través de la experiencia, que
los conocimientos académicos” (Grados Zamorano & De la Garza, Junio 2009)

Conclusiones

El proceso de toma de decisiones en la SCPM esta direccionado como en la mayoria de las
organizaciones por rangos jerarquicos, mismos que definen las acciones a seguir ante diferentes
procedimientos de acuerdo a politicas y funciones establecidas en la organizacion. Si bien es cierto
en esta institucion las decisiones de mayor relevancia son tomadas en muchos de los casos por el
Superintendente, y no en base a conclusiones realizadas por el equipo de trabajo en base a
diversos juicios; ello también se debe a que al tratarse de una institucion estatal publica existe un
nivel significativo de burocracia en cuanto a los procedimientos a seguir; aunque es necesario
resaltar que ello no se encuentra presente en todos los procesos pues al estar conformados por
zonas, cada una de ellas cuenta con un autoridad representante (Intendente Zonal) mismo que es
el encargado de dirigir y tomar acciones en conjunto con su equipo de trabajo de acuerdo a las
normas establecidas en la institucién a nivel nacional.

En general la percepcion que se tiene sobre los servicios proporcionados es buena, los resultados
de las encuestas muestran que la mayoria de los administradores de los principales
supermercados de la ciudad de Portoviejo se encuentran satisfechos. Sin embargo también es
importante considerar ciertos criterios de falencias en cuanto a tiempos de respuesta de tramites,
comunicacién de informacién y calidad de servicio al cliente. Pues son los principales aspectos
considerados de forma negativa por los usuarios de la institucion encuestados.

Al analizar el objetivo que se plantea la forma de analizar los fundamentos que influyen el en
desarrollo positivo del comportamiento organizacional, son las competencias y los cambios
profundos en la forma de como se concibe el desempefio, la evaluacion, la retribucién y desarrollo
dentro de la institucion, la persona debe tener competencias personales y profesionales para crear
un ambiente favorable en los diferentes niveles ser eficiente y flexible ademas de transparente,
desempefiando funciones administrativas, desarrollando habilidades, conocimientos expresadas en
el saber ser y saber hacer.
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