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Importancia de la gestion del conocimiento y su incidencia en la competitividad de los Gobiernos Autonomos Descentralizados de Manabi

Resumen

Este articulo tiene como objetivo: determinar la importancia de la gestion del conocimiento y su
incidencia en la competitividad de los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD)
municipales de Manabi. Para el efecto, se tomaron fundamentos teoéricos de (Pérez, Yudith;
Coutin, Adrian, 2005), (Nonaka & Takeuchi, 1995 y Gonzalez, Alberto; Joaquil, Caroll y
Collazos, Cesar, (2009), entre otros. Los métodos de investigacion utilizados fueron el histérico-
I6gico, analisis y sintesis. Para la recopilacion de los datos se usé la observacion participante, la
encuesta. Se aplicd dos tipos de instrumentos, (Encuesta), a 20 funcionarios y la segunda a los
empleados del GAD Municipal del canton Portoviejo, a una muestra de 60 empleados. En los
resultados de la investigacion, se pudo determinar que la competitividad del GAD Municipal del
Cantdn Portoviejo se encuentra visible en las obras realizadas y en el nivel de satisfaccion de los
usuarios de los diversos servicios que este municipio otorga, lo que demuestra que si se gestiona
el conocimiento. No obstante, esta gestion del conocimiento debe responder a una planificacién a
largo plazo, que asegure su funcionalidad en el tiempo; y se logre que se mejore la calidad de los
servicios. La investigacion permitid llegar a la conclusion de que las teorias de conversion del
conocimiento de Nonaka y Takeuchi, son importantes, al ser aplicada en el GAD Municipal de
Portoviejo, las cuales son la socializacion, la exteriorizacion, la combinacion y la interiorizacion,
denominado método SECI.

Palabras claves: Gestion del conocimiento; competitividad; GAD municipal; cultura

organizacional; Cantén Portoviegjo.

Abstract

This article aims to: determine the importance of knowledge management and its impact on the
competitiveness of the municipal Decentralized Autonomous Governments (GAD) of Manabi.
For this purpose, theoretical foundations were taken from (Pérez, Yudith; Coutin, Adrian, 2005),
(Nonaka & Takeuchi, 1995 and Gonzalez, Alberto; Joaquil, Caroll and Collazos, Cesar, (2009),
among others. The research used was the historical-logical, analysis and synthesis. To collect the
data, the participant observation, the survey, was used. Two types of instruments were applied,
(Survey), to 20 officials and the second to the employees of the Municipal GAD. of the canton
Portoviejo, to a sample of 60 employees. In the results of the investigation, it was determined that

the competitiveness of the Municipal GAD of the Canton Portoviejo is visible in the works
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carried out and in the level of satisfaction of the users of the various services that this
municipality grants, which shows that knowledge is managed. However, this knowledge
management must respond to long-term planning, which ensures its functionality in the time, and
the quality of services is improved. The research allowed us to conclude that the theories of
knowledge conversion of Nonaka and Takeuchi are important, when applied in the Municipal
GAD of Portoviejo, which are socialization, externalization, combination and internalization,
called method SECI.

Keywords: Knowledge management; competitiveness; municipal GAD; organizational culture;

canton Portoviejo.

Resumo

Este artigo tem como objetivo: determinar a importancia da gestdo do conhecimento e seu
impacto na competitividade dos Governos Descentralizados Autdnomos (GAD) municipais de
Manabi. Para tanto, foram extraidos fundamentos tedricos (Pérez, Yudith; Coutin, Adrian, 2005),
(Nonaka & Takeuchi, 1995 e Gonzélez, Alberto; Joaquim, Caroll e Collazos, Cesar, (2009), entre
outros. A pesquisa utilizada foi o historico-16gico, a analise e a sintese.Para coletar os dados,
foram utilizados a observacéo participante, a pesquisa, sendo aplicados dois tipos de instrumentos
(Levantamento) a 20 funcionarios e o segundo aos funcionarios do GAD Municipal. do cantdo de
Portoviejo, para uma amostra de 60 funcionarios, nos resultados da investigacao foi determinado
que a competitividade do GAD Municipal do cantdo de Portoviejo é visivel nos trabalhos
realizados e no nivel de satisfagdo dos usuérios dos diversos servigos que esse municipio
concede, 0 que mostra que o conhecimento é gerenciado, no entanto, essa gestdo do
conhecimento deve responder ao planejamento de longo prazo, o que garante sua funcionalidade
no tempo e a qualidade dos servicos é aprimorada. A pesquisa permitiu concluir que as teorias de
conversao de conhecimento de Nonaka e Takeuchi sdo importantes, quando aplicadas no GAD
Municipal de Portoviejo, que sdo socializagdo, externalizacdo, combinacdo e internalizacéo,
denominadas método SECI.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento; competitividade; GAD municipal; cultura

organizacional; cantdo Portoviejo.
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Introduccion

Actualmente la transformacion en la manera de actuar de las organizaciones modernas, ha
modificado la forma de hacer las cosas, y ello obliga al uso de nuevos enfoques para la gestion y
es por ello que comienza a manifestarse la necesidad de utilizar un nuevo enfoque gerencial.
Aparece asi, la gestion del conocimiento, un modelo en el cual casi todos los autores reconocen la
importancia de la informacion y su relacion estrecha con el conocimiento, que caracteriza una
nueva etapa del desarrollo. (Gonzalez, Alberto; Joaquil, Caroll y Collazos, Cesar, 2009, pags.
223-235). De manera que la gestion del conocimiento se ha convertido en una herramienta
importante para la gestion empresarial y para la competitividad, dos armas que se vinculan

estrechamente y que colaboran para la buena marcha de las empresas.

Materiales y Métodos

Por tanto, (Pérez, Yudith; Coutin, Adrian, 2005), sefialan que se hace necesario aplicar el
conocimiento que tienen en la mente los trabajadores, para de esta manera potenciar la empresa y
asi aumentar y distribuir beneficios de sus integrantes como también alcanzar los objetivos
propuestos por el colectivo. Asi mismo, (Nonaka & Takeuchi, 1995), definen la creacion de
conocimiento organizacional como “la capacidad orgédnica para generar nuevos conocimientos,
diseminarlos entre los miembros de una organizacion y materializarlos en productos, servicios y
sistemas” (p.29). Definiciones que indican que el conocimiento es un elemento muy importante
para la consecucion de los objetivos empresariales, siempre que se materialicen de la manera
correcta, se los difunda en la organizacion y se los aplique oportunamente.

Por lo que respecta a (Marulanda, C.; Lopez, M.; Lopez, F., 2016) consideran que las empresas
deben dedicarse a fortalecer sus ventajas competitivas, las cuales las cristalizan por medio de la
creacion de ideas nuevas que vienen a hacerse realidad utilizando el conocimiento, que es el que
le ayuda a la produccion, supervivencia y éxito de la misma. Bajo este contexto, es necesario
indicar a que se refieren cada uno de los aspectos mencionados; en donde la gestion del
conocimiento comenz6 a hacerse mas notoria con la obra de (Sengel, 1990), cuyo pensamiento es
que “la persona no puede dejar de aprender porque el aprendizaje es parte del tejido cotidiano”
(p. 123).

Mientras, Alavi y Leidner (1999) sobre la gestion del conocimiento afirman que:
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La gestion del conocimiento es un proceso especifico, sistematico y organizativo para adquirir,
organizar y comunicar tanto conocimiento explicito como tacito de los empleados, para que otros
empleados puedan hacer uso de €l y ser mas efectivos productivos en su trabajo; como se cita en
(Escorsa, Pere; Valls, Jaume, 2005, pag. 125)

Para otros autores, como (Davenport; Thomas H.; Prusak, Laurence, 2000) la gestion del
conocimiento es “un proceso organizado, de creacion, captura, almacenamiento, diseminacion y
uso del conocimiento dentro y entre organizaciones para mantener la ventaja competitiva”
(p.-150-210). Es decir que se pone en practica el aprendizaje de los conocimientos para ser
transmitidos a nuevas generaciones y de esta manera lograr empleados eficientes en el
desempefio de su cargo ocupacional aplicando la transformacién del conocimiento, dentro de la
empresa al mismo tiempo que se mantiene la competitividad empresarial.

Continuando con el estudio de la gestion del conocimiento, Correa da Silva y Aguati-Cullei
(2003) que afirman que: “Es la gestion organizativa para crear valor de negocio y generar una
ventaja competitiva. La esencia de la gestion del conocimiento es cédmo las organizaciones
generan y adquieren; almacenan y guardan; acceden y utilizan; distribuyen y diseminan su
conocimiento”; como lo citan (Garcia, Francisco, & Cordero, Ana, 2008, pags. 45-58).

De igual manera, Gunnlaugsdottir (2003), se refiere a la gestion del conocimiento como el “modo
de descubrir, recoger, documentar y organizar una base de conocimiento que los empleados de la
organizacion puedan recuperar mas tarde, distribuir y utilizar en su trabajo diario individual y en
sus colaboraciones con sus compaifieros”, tal como lo citan (Merofio,Angel; Lopez, Carolina,
2005, pags. 87-93). Del mismo modo, (Pedraja && Rodriguez, 2006) se refieren a la gestion del
conocimiento como una cuestion central, que no se limita a crear nuevos productos, sino que es
una estrategia que ubica a la organizacion en un lugar importante por sus ventajas competitivas.
Parafraseando a (Lakshman, 2007), la gestion del conocimiento es la capacidad organizativa que
utilizan las personas, bien sea que trabajen individualmente o en equipo, para crear, capturar,
compartir y aprovechar su colectivo conocimiento y de esta manera mejorar su rendimiento.

En estas definiciones, sus autores coinciden en que la gestion del conocimiento es una capacidad
del ser humano, que puede utilizarla de manera individual o en su trabajo en equipo para que sea
aprovechado por sus compaferos como estrategia y de este modo tener ventaja competitiva y

ubicar al negocio en un lugar importante dentro del mercado.
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Otra definicion es la expresada por (Tasmin, and Yap, 2010) quienes afirman que la gestion del
conocimiento “es un proceso de transformacion de la informacion y los activos intelectuales en
valor perdurable” (p.49-54). Por su parte, (Ledn, 2012) indica que las organizaciones basadas en
conocimientos son “‘una estructura en la que compartir conocimiento es esencial para mantener la
eficacia mientras los problemas son resueltos por un tipo especial de empleados llamados
trabajadores del conocimiento” (p. 618). Por tanto, la gestion del conocimiento es un proceso
esencial para transformar la informacion y poder resolver problemas en la vida cotidiana, y en la
vida laboral.

De todas las definiciones anteriores, se desprende que la gestion del conocimiento es un recurso
intangible que poseen las personas y que necesariamente las organizaciones empresariales
precisan que estos conocimientos se vuelvan perdurables a través del conocimiento técito, para
asi logar la competitividad empresarial, porque este se relaciona con la innovacion, la calidad y la
productividad que va a obtener al finalizar su gestion.

Al estar estrechamente relacionados la gestion del conocimiento y la competitividad, se hace
imprescindible conocer ¢qué es la competitividad?, este término tiene distintas connotaciones,
como la referida por (Porter, 1990) y que consiste en “La capacidad para sostener e incrementar
la participacion en los mercados internacionales, con una elevacion paralela del nivel de vida de
la poblacidn. El tnico camino solido para lograrlo, se basa en el aumento de la productividad” (p.
189-210). Asi mismo, (Pefialoza, 2005) que menciona a los componentes de ésta, porque siempre
se relacionan con ello “la division del trabajo, especializacion, calidad, capacidad gerencial y
financiera, cultura organizacional, productividad y tecnologia y otras variables como politicas
publicas” (p.60).

En otras palabras, ambos autores, hacen notoria que la competitividad es un componente
importante para que la empresa se ubique en el mercado en un buen nivel, por medio de los
patrones de calidad especificos que generan productividad, por ejemplo: la division del trabajo, y
que, por tanto, utilizan mas eficientemente sus recursos en contraste con sus competidores. De
igual manera, se ocupan de la competitividad, varios organismos a nivel mundial, como es el caso
del (Foro Econdémico, Mundial, 2009) en cuyo informe de competitividad indica que la
competitividad global “es la actitud de un pais o empresa para generar mas riquezas para su gente

que sus competidores” (p.128).
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Por lo que respecta al Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO, 2012) la define como la
“capacidad de una region, de un pais o de una ciudad para atraer y retener inversiones” (p.38).
Esto significa que la competitividad juega un papel preponderante en la vida de un pais, de una
ciudad o de una empresa, porque es por medio de ella que va a atraer y retener clientes. En
efecto, (Bernal, 2012) considera la competitividad como el resultado de “una mejora de calidad
constante y de innovacidén’; lo cual no es otra cosa que la aplicacion del conocimiento para lograr
la mejora continua a traves de la anticipacion de actividades frente a sus competidores.

Por otra parte, (Koontz, 2013) define a la competitividad como “la capacidad que tiene la
empresa de obtener rentabilidad en el mercado en relacién a sus competidores. La competitividad
depende de la relacién entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos necesarios
para obtenerlo (productividad), y la productividad de los otros oferentes del mercado” (p. 157-
180).

Por lo sefialado anteriormente, la competitividad es un asunto del que se ocupan varios
organismos mundiales, en busqueda y ejecucion de esta herramienta que ayude a la sociedad
mundial y al mundo empresarial a conseguir, atraer y retener inversiones para la consecucion de
las metas propuestas. Del mismo modo, haciendo notoria la definicion de competitividad,
aplicada a la gestién empresarial, se encuentra el aporte de (Ruesga, Santo y Da Silva, Bichara,
2007) que especifica que “la competitividad empresarial es la capacidad de las mismas para
competir en los mercados, ganar parcelas de mercado, aumentar sus beneficios y crecer” (p. 1-
27).

Dicho de otro modo, la competitividad es la capacidad de una empresa u organizacién para atraer
y retener inversiones que vienen a generar mas riquezas para su gente, esto es que podra competir
en los mercados de una manera eficiente y lograr beneficios. Consecuentemente, en los GAD
Municipales, la competitividad se ve aplicada a través del Mapa de la Competitividad del BID
que incluye aspectos internos que se encuentran bajo el control de la empresa, tales como la
planeacion estratégica, la produccién y operaciones, el aseguramiento de la calidad, la
comercializacién, contabilidad y finanzas, los recursos humanos, la gestibn ambiental y los
sistemas de informacién; y de los cuales depende la competitividad del GAD Municipal. (Solano,
J.; Pérez, M.; Uzcategui, C., 2017, pags. 123-130).

De igual manera la gestion del conocimiento en el GAD Municipal esta sustentada por cuatro

pilares: personas, procesos, contenidos y tecnologia de la informacién y comunicacion,
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(Seethamraju, Ravi; Olivera, Marjanovi, 2009, pags. 929-936) pilares que contemplan aspectos
que por ellos mismos pueden influir la eficacia de las practicas de gestion del conocimiento en las
organizaciones.

De hecho, estos elementos, la gestion del conocimiento y la competitividad, al ir estrechamente
ligados, se aplican a los Gobiernos Autdnomos Descentralizados, tal como lo indica el Art. 228
de la (Constituyente, 2008), que establece: “constituyen Gobiernos Autonomos Descentralizados
GAD, las Juntas Parroquiales Rurales, los Concejos Municipales, los Concejos Metropolitanos,
los Consejos Provinciales y los Consejos Regionales, y estos gozan de autonomia politica”. Esta
condicién de autonomia resulta favorable para los GAD Municipales, porque este aspecto
positivo puede aprovecharlo para aplicar de manera eficiente la gestién del conocimiento y la
competitividad hasta lograr los resultados que la administracion y la ciudadania esperan ver.

Por lo tanto, los GAD Municipales son organismos donde intervienen actores del conocimiento,
como son los funcionarios publicos, de quienes depende el éxito del cumplimiento de los planes,
gestion y ejecucién de metas y acciones planteadas, a través de mecanismos concretos de
retroalimentacion, seguimiento y monitoreo. Los mismos que deben ser aplicados por otros
actores como lo son la ciudadania que se encarga de verificar el cumplimiento y nivel de
aplicacion de los programas y proyectos que combinan conocimiento exteriorizado, a traves de
las diversas funciones que persiguen que se ejecute un servicio eficiente que eleve el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

En el Ecuador existen 221 GAD Municipales y en la provincia de Manabi 22 GAD Municipales,
que tienen como competencias, capacidades de accion de su nivel de gobierno, relacionadas a un
sector y que se ejercen a traves de facultades establecidas por la Constitucion en su Art. 264, la
Ley y el Consejo Nacional de Competencias (sefialados en la COOTAD); tales competencias
pueden ser exclusivas, recurrentes y competencias adicionales, que tienen como fin brindar entre
otros, los servicios sefialados en el Art. 7 de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Pablica (LOTAIP, 2017).

Para cumplir con estos cometidos los GAD Municipales de la Provincia, aplican la gestion del
conocimiento, basdndose en lo expresado por (Nonaka, I; Takeuchi, 1994) que expresan que “una
organizacion crea nuevo conocimiento a través de la conversion e interaccién entre los
conocimientos tacito y explicito (...) ¥y no se confina a una sola persona, sino entre todos sus

integrantes que estructuren el conocimiento para generar una memoria” (14-37).
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Es asi que el GAD Municipal del canton Portoviejo esta integrado en sus niveles legislativo y
ejecutivo por ciudadanos electos democraticamente quienes ejercen su representacion politica.
Entre sus funcionarios cuenta con el Alcalde, el Vice-Alcalde, los Concejales, los Jefes
Departamentales y Gerentes de las Empresas Publicas y Entidades Adscritas. En la actualidad su
Alcalde es el Ing. Agustin Casanova Cedefio.
El GAD Municipal tiene como mision brindar servicios municipales de calidad, ser una
institucion transparente, planificadora, reguladora y facilitadora del desarrollo humano con
participacion ciudadana, haciendo de Portoviejo un cantdn competitivo, en el que se pueda vivir
con dignidad”. Mientras que su VisSiOn es “convertirse en una institucion moderna, competitiva de
alta productividad, de reconocido prestigio y de referente valido como gestor municipal
transparente que contribuya a mejorar de forma permanente la calidad de vida en la ciudad”.
(Portoviejo G. M., htp://portoviejo.gob.ec/md-transparencia, 2017).
Este organismo esta conformado por varias empresas publicas y entidades adscritas, tales como:
Las Empresa Publica Municipal: de Agua Potable y Saneamiento de Portoviejo EP, de Mercados
y Camales, de Manejo Integral de Desechos Sélidos, de Parques, Cementerios, Areas Verdes,
Zonas de Recreacion y Espacios Culturales, Registro de la Propiedad del Cantén Portoviejo. Y
como entidades adscritas: Cuerpo de Bomberos, Consejo de Seguridad Ciudadana, entre otras.
En los tltimos afios el Municipio del Canton Portoviejo, adoptd el slogan “Cambia tu chip”, lo
que le ha llevado a obtener la colaboracién de la ciudadania y el logro de metas. Sin embargo, el
municipio no se queda atras, sino que en su vision (GAD, 2018) tiene para el afio 2035, cumplir
con actividades que se resumen en estos 4 aspectos fundamentales: (p. 8).

e Tener un cantén moderno, con un conglomerado social resiliente y arménico.

e Un canton préspero, con una sociedad que distribuye equitativamente los recursos y busca

constantemente la superacion colectiva.
e Un canton inclusivo, con ciudadanos comprometidos con su canton.

e Un GAD eficiente y confiable, que actla con transparencia y planificacion.

Por consiguiente, para alcanzar la competitividad, tiene un Sistema Nacional de Competencias
gue no es otra cosa que el conjunto de instituciones, planes, politicas, programas y actividades

relacionadas con las competencias que cada nivel de gobierno debe desarrollar, tal como lo sefiala
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el Art. 108 del COOTAD, Cddigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacidon (Ministerio de Gobierno, 2010).

Finalmente, el modelo de gestion institucional del GAD Municipal de Portoviejo, segun la
Revista Mundo Constructor, y en informacion proporcionada por Alcalde Ing. Agustin Casanova:
... Tiene procesos innovadores para procurar una sociedad incluyente, solidaria y equitativa, y
promueve la planificacion estratégica y organizacién territorial como claves del desarrollo y
bienestar coman, sin dejar de lado la atencion diaria de las necesidades de sus habitantes, a través
de servicios municipales de calidad en coordinacion con instancias locales de participacion
social, que permiten el ejercicio individual y colectivo de -derechos y deberes ciudadanos
alrededor de la circunscripcion territorial. (Mundo, 2017 , pags. 10-11).

Si bien, la combinacion efectiva de estas condiciones expresadas por el Alcalde, lo interesante es
que el GAD Municipal de Portoviejo, sea competitivo, logre adentrarse en la globalizacion que
juega un papel importante en la puesta en marcha de planes, metas y objetivos de la institucion
municipal, también es significativo adoptar las estrategias, las operaciones y la interrelacion en
los distintos niveles de gestion y la interconexion entre el GAD Municipal y sus Empresas
Publicas Municipales para alcanzar la excelencia operacional y la satisfaccion de la ciudadania.
Seran los ciudadanos quienes visualicen las oportunidades y fortalezas de este plan de gestion,
que de seguro contard con algunas debilidades y amenazas, que sus empleados, sabran
aprovechar aplicando estrategias competitivas, principalmente en cuanto al conocimiento que se
haré presente a través de las habilidades de liderazgo y trabajo en equipo.

Dicho de otro modo, la competitividad aplicada en el GAD de Portoviejo, depende de la
disponibilidad de informacion especializada, del personal altamente calificado con gestion del
conocimiento y de la presién que le impongan los ciudadanos y autoridades nacionales.
Consecuentemente, “el GAD Portoviejo institucionalizara criterios de calidad de la politica
publica, con énfasis en la eficiencia, eficacia y efectividad de los programas y proyectos
orientados a resultados”. (Portoviejo G. M., Cédigo Municipal del Cantoén Portoviejo. , 2018),
por medio del cual se pone de manifiesto lo expresado por (Nonaka, I; Takeuchi, 1994), acerca de
la exteriorizacion del conocimiento por parte de los funcionarios municipales y la interiorizacion
de la gestion. “El verdadero reto se encuentra en los procesos para convertir los conocimientos

tacitos en explicitos y viceversa” (p. 14-37). Por consiguiente, el GAD Municipal del Canton
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Portoviejo, deberia aplicar las cuatro vias: Socializacion, externalizacion, combinacién e
interiorizacion. Estas cuatro vias son denominadas el método SECI (conexidnesan, 2015).

Es asi que el Alcalde de la ciudad, estd convencido de que el principal objetivo de la organizacion
es la satisfaccion de las necesidades de sus ciudadanos, por lo que compromete todo su esfuerzo y
el de los funcionarios a la consecucion de la misma, por medio de capacitacion continua y
sisteméatica de todo el personal del GAD Municipal de Portoviejo a fin de promover su
crecimiento profesional, comprometiéndolos a trabajar en equipo y prestar el servicio de la mas
alta calidad a los ciudadanos. Lo que se muestra en las encuestas que se efectuaron a los
empleados de los diferentes departamentos del GAD Municipal, en donde se ve evidencia la
aplicacion de la gestion del conocimiento por parte de los funcionarios y la competitividad de la
empresa; resultados que seran analizados mas adelante. Sin embargo, para que esto se mantenga
en el tiempo, es necesario que el GAD Municipal aplique estrategias que aseguren la continuidad
de la competitividad producto de la implementacion de la Gestion del Conocimiento.

Esencialidades metodoldgicas empleadas

Los métodos de investigacion utilizados fueron el historico-16gico, analisis y sintesis, inductivo-
deductivo. Para la recopilacion de los datos se usaron como instrumentos la observacion
cientifica participante, la encuesta, y la entrevista. Se aplico dos tipos de instrumentos,
(Encuesta), la primera aplicada a 20 funcionarios ademas y la segunda a los empleados del GAD
Municipal del cantén Portoviejo, seleccionado una muestra de 60 empleados. EI GAD Municipal,
en el afio 2019 efectud una encuesta a la ciudadania, con el objetivo de medir su nivel de
competitividad, usando la satisfaccion ciudadana. Este trabajo se tomé como referencia para el

presente estudio.

Analisis y discusion de los resultados

La competitividad del GAD Municipal del Cantdn Portoviejo se encuentra visible en las obras
realizadas por el mismo y en el nivel de satisfaccion de los usuarios de los diversos servicios que
este municipio otorga, lo que demuestra que si se gestiona el conocimiento. No obstante, esta
gestion del conocimiento debe responder a una planificacién a largo plazo, que asegure su

funcionalidad en el tiempo; y se logre una tendencia de gestionar el conocimiento de tal forma
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que se mejore la calidad de los servicios; por lo que los ciudadanos consideran que debe existir
una mayor facilidad para obtener informacion y accesos a los servicios como también una
disponibilidad y respuesta oportuna en el punto de informacion de la institucion, a pesar de que

se cuenta con obras de enfoque inclusivo, ambiental, y existe acceso a eventos socioculturales.

Encuestas a los empleados y funcionarios del GAD Municipal del Canton Portoviejo
Aspecto liderazgo

Al respecto, se realizaron preguntas, acerca de estrategias de liderazgo, tales como si el jefe
inmediato brinda informacion adecuada para realizar el trabajo, si éste implanta un buen
ambiente laboral, entre otras, lo cual fue respondido positivamente, logrando un puntaje de 4.8/5,
lo que significa que el comportamiento y actitudes del nivel directivo para dirigir los esfuerzos de
los miembros de la institucion y cumplir con los objetivos estratégicos, asi como lograr la

satisfaccion del ciudadano, se esta aplicando dia a dia.

Aspecto comunicacion

La comunicacion del GAD Municipal, se realiza de manera interna y externa, para dar a conocer
a la sociedad, una imagen positiva del Gobierno Seccional, por medio de herramientas que
permitan llegar a la opinidn publica y asi lograr un mayor grado de conocimientos. Por lo cual al
ser cuestionados acerca de con qué frecuencia tiene acceso a la informacion de la institucion, se
logro determinar que los empleados tienen acceso a la informacion de la institucion casi siempre,
ya que se obtuvo un puntaje de 4.6/5, observando siempre las reglas internas y las politicas del
GAD Municipal, como institucion transparente y organizada que sefialan que la informacion debe
estar disponible y ser iddnea para su uso, donde y cuando se necesite y ademas estar protegida
adecuadamente. (GAD Municipal, 2017).

Aspecto: Cultura organizacional

Se define como el conjunto de creencias, costumbres, practicas, valores, principios y formas de
pensar, compartido por los miembros de la organizacion que vienen de un orden social natural
(sociedad) y que se involucra a un ente social creado (institucién). La cultura organizacional

puede ser influida en su consolidacion por el liderazgo y estilo de gestion impartida por el nivel
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estratégico y su despliegue a los niveles directivos y operativos; por tanto, las respuestas
referentes a este aspecto llegaron a un puntaje promedio de 4,9/5 que indica que la gestion de la
entidad estd normalizada en funciones, responsabilidades y procesos; asi como que el GAD

Municipal orienta los resultados hacia el servicio de la ciudadania.

Aspecto: Innovacion y sistematizacion en plataformas tecnoldgicas

Corresponde al nivel de innovacion aplicado, grado de implantacion u obsolescencia en el uso de
las tendencias tecnoldgicas de informacion y comunicacion de la Organizacion. Se cuestiond a
los empleados y funcionarios acerca de si la institucion implementa servicios innovadores con el
uso tecnoldgico y si los procesos que se ejecutan en la institucion estdn documentados y
sistematizados, obteniendo un puntaje promedio de 4.7/5, considerado un valor muy aceptable.

Aspecto: Control de la gestion

El GAD Municipal, sus empresas Municipales y Entidades Adscritas, adoptaran e implementaran
el Sistema Integrado de Planificacion y Control de Gestion, para el monitoreo, control y
evaluacion de resultados de cada dependencia, con el fin de medir el cumplimiento de los
objetivos (estratégicos, directivos u operativos) y su impacto en la ciudadania. Motivo por el cual
al ser encuestados los empleados y directivos del mismo y una vez tabuladas sus respuestas, se
obtuvo un puntaje de 4.8/5, lo que da como resultado que la organizacion casi siempre realiza el
seguimiento y control de la gestion que realiza cada empleado, al mismo tiempo que es evaluado

por su desempefio.

Aspecto: Satisfaccion a la ciudadania

El GAD Municipal de Portoviejo realiza el seguimiento de las percepciones de los usuarios en el
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas, conforme lo establece el
“Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion Ciudadana”. En éste se determinan los métodos
para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion. Por eso al ser sus empleados y
funcionarios cuestionados con qué frecuencia monitorean la calidad del servicio brindado a la
ciudadania, estos respondieron que siempre, obteniendo un puntaje de 3.9/5, lo que indica que se

estd cumpliendo a medias, con lo planificado. (GAD Municipal, 2017), es decir que aun le falta
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alcanzar la medida que la ciudadania espera, y lograr un nivel éptimo de competitividad

institucional.

Aspecto: Identifican buenas practicas y las difunden
Todas las actividades del GAD Municipal del Canton Portoviejo, sus Empresas Municipales y
sus entidades adscritas, son econdémica, ambiental y socialmente responsables (Portoviejo G. M.,
2018). En consecuencia, el GAD Municipal identifica buenas practicas y las implementa cuando
se consideran necesarias, tales como: Los principios y normas enfocadas en cualquier nivel de
toma de decisiones, la valoracién del impacto de sus acciones en la comunidad, en los servidores
y en el ambiente; tal como lo demuestra el valor de 4.3/5 que se obtuvo como resultado de las
encuestas aplicadas a los empleados y funcionarios de la institucion.
Encuestas aplicadas a la ciudadania sobre la satisfaccion del servicio del GAD Municipal de
Portoviegjo.
La satisfaccion de la ciudadania sobre los servicios del GAD Municipal del Cantén Portoviejo,
arrojaron los siguientes resultados, considerando que 10 es el valor mayor y uno es el menor
valor, en la escala de la encuesta presentada. Se utilizaron las siguientes preguntas para el
segmento de la ciudadania encuestada:

e Disponibilidad y respuesta brindada en el punto de informacion de la institucion.

e Facilidad para obtener informacion y/o acceso al servicio.

e Utilizacion de equipos informaticos, formularios e insumos para brindar servicio.

e Disponibilidad de nuevas obras con enfoque inclusivo, ambiental.

e Acceso a eventos socioculturales.

Todas ellas obtuvieron un porcentaje promedio de 8.87, lo que lleva a pensar que se cumple lo
dicho por (Kotler, 2001), quien define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas™.(p.40,41).

De igual manera se aplica lo sefialado por  (Sureshchandar, G.S.; Radjendran, C. y
Anantharaman, R., 2002) que sefialan que “la satisfaccion del cliente con los servicios de la
organizacion, esta basada en todos los encuentros que tiene el cliente con esa institucion y puede

ocurrir en maltiples niveles: satisfaccion con la persona de contacto, con el servicio principal y
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con la organizacion como un todo” (p. 363-379); lo cual se presenta en cada uno de los
encuentros de la ciudadania con el funcionario o empleado del GAD Municipal, aunque no en el
nivel optimo. Cabe sefialar que el Organismo Municipal cuenta con un manual de Procedimiento
de Medicidn de Satisfaccion del Ciudadano que contiene actividades desde el disefio, medicion y
evaluacion de la calidad de la informacidn y atencion que se brinda en los canales de atencion al
ciudadano, lo que le permite aplicar evaluaciones periddicas y medir y evaluar su actuacion

ademas de generar recomendaciones para el mejoramiento continuo.
Grafico 1. Propuesta de aplicacion de la gestién del conocimiento y participacién ciudadana en el GAD Municipal
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Si bien es cierto, los resultados de la investigacién, muestran un nivel aceptable de la
competitividad del GAD Municipal, a través de la gestion del conocimiento, eso no sera
perdurable en el tiempo, sino que debe mejorar, al ser un proyecto para todos conforman la
entidad. No se puede creer que un proyecto pueda mantenerse cuando solo estdn empoderados
sus lideres, altos funcionarios y una parte de sus colaboradores. Mas aln, cuando es conocido que
la actual administracion concluye a mediano plazo. Es por esto que se presenta esta propuesta de

gestion del conocimiento. Con ella se pretende contribuir como una herramienta que permita
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fortalecer las competencias laborales municipales, a través del mantenimiento de la mejora
continua en cada departamento, por medio de las buenas préacticas, al mismo tiempo que capacitar
continuamente, y concientizar al personal sobre el cddigo de ética, basicamente en dos valores
humanos: Compromiso y honestidad, (Portoviejo G. M., 2018) los cuales deben ser puesto en
practica primero desde el interior del GAD Municipal (Portoviejo G. M., 2018) y luego
exteriorizarlos, ya que los empleados van a considerar que su compromiso y su honestidad es
para con la ciudad, no solamente como miembro de la institucion, sino también como ciudadano,
es decir que sus acciones como empleados van a repercutir en su rol de ciudadano.

Asi mismo, se considera parte de la propuesta, que en el GAD Municipal, continle aplicandose la
construccion participativa a través de la Participacion Ciudadana, tal como lo sefiala el Art. 304
del COOTAD, esto es, que se mantenga el dialogo y la participacion de la ciudadania, en cuanto
al conocimiento y socializacion de obras que ejecute el Municipio, para que, de esta manera la
ciudadania conozca el por y para que se planifican las obras en sus diferentes sectores, y puedan
estar conscientes de los beneficios futuros que les traera la ejecuciéon de dicha obra, al mismo
tiempo que hagan fuerza y se mantengan vigilante para que ésta se culmine en el tiempo

estipulado.

Conclusiones

El estudio de la importancia de la gestioén del conocimiento y su incidencia en la competitividad
de los GAD de Manabi, permite llegar a las conclusiones siguientes:

Las teorias de conversion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi, son importantes, al ser
aplicada en el GAD Municipal de Portoviejo, las cuales son la socializacion, la exteriorizacion, la
combinacion y la interiorizacion, denominado método SECI, para lo cual, en este estudio se
plantea una propuesta para que la institucion aplique la gestién del conocimiento y mejore la
calidad de sus servicios en el presente y logre mantenerla en el futuro. EI GAD Municipal de
Portoviejo revela que ha aplicado la gestion del conocimiento, a través de las diferentes etapas
sefialadas en su Modelo Integral de Planificacion y Gestion (MIPG). Aunque esto no se utiliza el
100 % en su organizacion y direccion.

Las deficiencias encontradas en el GAD Municipal de Portoviejo, basicamente son la
insatisfaccién de la ciudadania en varios aspectos como la disponibilidad y respuesta brindada; el

acceso a la informacion y la utilizacion de equipos informaticos e insumos para brindar servicio.
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Se logr6 determinar que el GAD Municipal del cantén, identifica en su administraciéon un alto

liderazgo, a través de una adecuada comunicacion entre sus empleados y la ciudadania, y una

buena cultura organizacional lo que facilitaria la aplicacion de la herramienta propuesta en este

estudio.
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