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RESUMEN

El presente estudio tuvo como finalidad diagnosticar la satisfaccion laboral de los
servidores publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar en
el periodo 2019-2022. La metodologia empleada fue analitica - deductiva la cual se
vinculé con la revision bibliografica de documentos, ademas, mediante la aplicacion
de instrumentos de investigacién como entrevistas y encuestas, se identificaron y
seleccionaron los factores que influyen en la satisfaccion y el rendimiento laboral.
Para este propadsito, la investigacion se estructuré en tres fases, la primera consistio
en la revision de bases legales y normativas de la institucion sobre la satisfaccion
laboral, en la segunda, identificar los factores extrinsecos influyentes; y en la tercera
fase, se procedio a proponer un plan piloto para el GAD. Por lo que, entre los
resultados mas relevantes se muestran la falta de normativas sobre la satisfaccion
laboral de los servidores publicos en el GAD del canton Bolivar, denotando que el
ambiente de trabajo, la comunicacién y la capacitacion fueron los aspectos mas
sefalados. Asi pues, la elaboracién del plan piloto giré en torno a estos resultados,
con lo cual se espera ayude a fortalecer la satisfaccion laboral de los servidores
publicos, de modo que la implementacion del mismo permitira tener un mejor
desempeiio de sus funciones y una mejora en la calidad de los servicios que
brindan a los ciudadanos.

PALABRAS CLAVE:

Satisfaccion laboral - calidad — servidores publicos — servicios
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ABSTRACT

The purpose of this study was to diagnose the job satisfaction of public servants of
the Decentralized Autonomous Government in Bolivar canton in the period 2019-
2022. The methodology used was analytical - deductive which was linked to the
literatura review of documents, in addition, through the application of research
instruments such as interviews and surveys, the factors that influence job
satisfaction and job performance were identified and selected. For this purpose, the
research was structured in three phases: the first consisted of reviewing the legal
and regulatory bases of the institution on job satisfaction; the second phase
consisted of identifying the extrinsic influencing factors; and the third phase
consisted of proposing an improvement plan for the GAD. Thus, among the most
relevant results, the lack of regulations on the job satisfaction of public servants in
the GAD Bolivar is shown, denoting that the work environment, communication and
training were the most pointed out aspects. Thus, the development of the
improvement plan revolved around these results, which is expected to help
strengthen the job satisfaction of public servants, so that its implementation will
allow for a better performance of their functions and an improvement in the quality
of the services they provide to citizens.

KEY WORDS

Job satisfaction, quality, public servants, services.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La satisfaccion laboral es aquella union de sentimientos que genera el servidor
respeto a su trabajo, de manera que el logro de los objetivos organizacionales
depende netamente del desempeiio laboral del mismo, ya sea de manera individual
0 colectiva, de modo que es probable que la satisfaccion y rendimiento de un
servidor aumente 0 sean mayores si sus valores concuerdan con los de la

organizacion.

Segun Galvez et al., (2017), indica que la satisfaccién laboral es de gran interés ya
que se contribuye como un elemento importante dentro del comportamiento
organizacional de toda empresa o entidad, en particular con sus condiciones de
vida y trabajo, de manera que puede ser vista como un estado emocional de la
percepcion subjetiva de las experiencias laborales de los servidores. De manera
qgue los servidores que se encuentran con un nivel alto de satisfaccion realizan
mejor las actividades y presentan un mejor estado en la salud, mientras que
aguellos gque no se encuentran satisfechos, faltan a sus labores diarias, muestran

desinterés a la hora de laborar y son mas propensos a renunciar.

Siendo asi, que el estudio de la satisfaccion laboral a nivel mundial ha tenido
diversos enfoques, dando sus primeros inicios desde los afios 30. Gallup (2023),
presentd los resultados anuales del estudio mas grande del mundo sobre la
experiencia de los empleados, siendo asi que el nivel de estrés de los servidores y
trabajadores se mantuvo en un nivel histéricos, incluso cuando estas aumentaron
por causa del covid-19, considerando que es un factor que esta afectando en la
productividad y desempefio de los trabajadores, de manera que entre uno de los
resultados obtenidos sobre el compromiso, fue que un 23% de la poblacion a nivel



mundial estan prosperando en el trabajo (comprometidos), un 59% no estan

comprometidos y finalmente un 18% estan activamente desconcertados.

Por lo que, el mismo autor menciona que los empleados comprometidos encuentran
su trabajo significativo, se sienten a gusto con su equipo y organizacion, y se
esfuerzan por dar lo mejor de si mismos, mientras que las personas que no estan
comprometidas con su trabajo dan su minimo esfuerzo y son pocos productivos,
los cuales que pueden significar un peligro para la organizacion ya que sus

acciones tienden a dafarla, creando desconfianza y crisis constantemente.

En virtud, Farias et al., (2019), indica que entre uno de los factores que influyen en
la satisfaccién laboral en los servidores publicos dentro de las organizaciones e
instituciones es el estrés, mismo que implica actitud y que a su vez se convierte en
un factor que afecta la salud mental y fisica, el cual en muchas ocasiones se debe

a la sobrecarga de trabajo.

En Ecuador, segun el INEC (2018), para el mes de marzo se anuncio que el 28%
de la poblacién ecuatoriana padecia de insatisfaccion laboral debido a los bajos
ingresos, minimas posibilidades de progresos, inestabilidad laboral y jornadas de
trabajo extenso, de manera que los niveles mas bajos corresponden a personas
con educacion primaria y secundaria y a los quintiles de menor recurso. Del mismo
modo, segun Grijalva (2017), menciona que en el afio 2007 se reporté que un 63,4
% de los servidores se encontraban contentos, mientras que en 2015 esta cifra
subi6 a 10 puntos.

Molina, et al. (2018) sefiala que cuando los servidores estan satisfechos colaboran
a sus comparieros de manera voluntaria, ayudan a la organizacion y respetan las

reglas, por lo tanto, se enfatiza que cuando existe insatisfaccion por parte de los



servidores por lo general encuentran problemas en cada proceso o actividad que

realizan.

De manera que la implementacion de actividades, cursos, seminarios, eventos o el
involucramiento de los servidores en actividades institucionales, permitiran
fortalecer el potencial y las experiencias de los servidores, es decir se fomentara la
practica profesional, dando, asi como resultados profesionales totalmente
capacitados capaces de llevar sus procesos de una forma eficiente.

En una investigacion realizada en el 2018 por Macias y Olives, (2019) mediante
una ficha de observacién y una entrevista no estructurada a los directores del GAD
del cantén Bolivar, se pudo notar la insatisfaccion laboral debido al no existir un
buen espacio e infraestructura de trabajo, exceso de ruido, entre otros, lo cual

conllevo a que exista la poca satisfaccion por parte del personal.

Con respecto a los servidores publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado del
cantén Bolivar en esta investigacion se estudia la satisfaccion laboral de los
mismos, en la cual se lleva a cabo un diagndstico mediante la aplicacién de una
encuesta a los servidores publicos que laboraron durante el periodo 2019-2022,
cuyos resultados permiten proponer un plan piloto. En la actualidad esta institucion
no cuenta con un diagndstico de la situacion real, lo que no permite que se puedan

realizar acciones concretas para determinar la satisfaccion laboral.

De acuerdo a lo antes mencionado surge la siguiente pregunta:

¢,Como influye la satisfaccion laboral en el desempefio de las funciones de los

servidores publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Bolivar?



1.2 JUSTIFICACION

La presente investigacion es conveniente realizarla para analizar como influye la
satisfaccion laboral en el desempefio de las funciones de los servidores publicos
que laboran dentro del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar y
poder asi establecer planes de mejora que ayuden a tomar decisiones correctivas
en las falencias, permitiendo mejorar la eficiencia y eficacia a la hora de realizar el

trabajo, teniendo un mejor ambiente laboral y un equipo mas comprometido.

Con respecto a lo legal se justifica que dentro de la Constitucion de la Republica
del Ecuador en el titulo II, del segundo capitulo en la seccion octava que indica el
trabajo y la seguridad social, en su articulo 33 se establece que “... el Estado
garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida
decorosa, remuneraciones y retribuciones justas ...”, es un articulo fundamental
gue establece el derecho al trabajo y define los principios que rigen este derecho,
por lo que este articulo tiene importantes implicaciones para el Estado, las

empresas y los trabajadores.

Desde una perspectiva econdmica, la presente propuesta permitira llevar a cabo
una asignacion mas eficiente de recursos humanos y financieros, promoviendo un
entorno de trabajo mas motivador y comprometido, ademas, posibilitara el
incremento de la capacidad del gobierno local para implementar politicas y
proyectos que fomenten el desarrollo econémico y social en el territorio. De esta
manera, el principal beneficiario sera la institucién, misma que lograra una mayor
estabilidad laboral, incrementando su calidad de atencion y fortaleciendo sus
competencias para cumplir con sus objetivos y responsabilidades hacia la

comunidad.



En el ambito social el estudio de la satisfaccion laboral tiene un aporte favorable
para los servidores publicos del Gobierno Autbnomo Descentralizados del canton
Bolivar, puesto que la creacién de un plan piloto va a permitir generar un mejor
desemperio productivo, como por ejemplo establecer un éptimo clima laboral en los
servidores, ademas, dicho proceso contribuye en la viabilidad del ente, para brindar
servicios de eficiencia y calidez dentro de la instituciéon como a la ciudadania. Segun
lo mencionado por Zaldua (2018), dentro de una organizacibn o empresa es
importante poder identificar el grado de satisfaccion y la importancia que tiene la
misma, de modo que en muchas ocasiones esta repercute en la disminucion de la

calidad brindada a la ciudadania y tiende a ver un mercado en deterioro.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Diagnosticar la satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno
Autonomo Descentralizado del canton Bolivar en el periodo 2019-2022, para la

identificacion de los factores que inciden en el desempefio de sus funciones.

1.3.2 OBJETIVO ESPECIFICO

e Revisar la base legal y normativa sobre la satisfaccion laboral de los
servidores publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén

Bolivar.

e Identificar los factores extrinsecos que influyen en la satisfaccion laboral de
los servidores publicos del Gobierno Autdnomo Descentralizado del canton

Bolivar.



e Proponer un plan piloto que ayude a fortalecer la satisfaccion laboral de los

servidores publicos del GAD Municipal del canton Bolivar.

1.4 IDEA A DEFENDER

La satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno Autbnomo
Descentralizado del Canton Bolivar influye en el desempefio de sus funciones.



Capitulo Il. MARCO TEORICO

Dentro presente capitulo, en la figura 2.1 se presentan las conceptualizaciones de
los diversos autores sobres las variables de estudio, tal como se muestra en el

siguiente hilo conductor:

Figura 2.1 Hilo conductor de la investigacion
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2.1 LA SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion laboral es un término que se utiliza para describir el grado de
felicidad y satisfaccién que experimenta una persona en relacion a su trabajo, de
manera que también se incluyen los aspectos emocionales cognitivos que una
persona percibe en el mismo, el cual esta influenciado por varios factores, entre

ellos, el ambiente laboral, el salario, la oportunidad de crecimiento profesional, asi



como la calidad de las relaciones sociales en el lugar de trabajo. La satisfaccion
laboral es un factor clave para identificar el clima de trabajo, la productividad y la
motivacion en cualquier tipo de organizacion o institucién (Castro et al., 2021).

Alvarez, et al., (2019), menciona que la satisfaccion laboral en las instituciones es
un elemento de suma importancia, siendo asi que se convierte en un estado
psicolégico, mismo que varia segun las caracteristicas y personalidad del servidor
publico, de alli el interés de crear una cultura estratégica capaz de preocuparse por

la satisfaccion y que esta en constantes evaluaciones para medir la misma.

Por otra parte, Diaz, et al., (2023), menciona que la satisfaccion laboral puede
medirse por la forma en que el trabajo satisface tanto las necesidades individuales
del trabajador como las metas de la organizacion. La satisfaccion laboral mide el
grado de bienestar, estado emocional y sentimientos que una persona puede llegar
a experimentar dentro de su trabajo sean estos positivos 0 negativos, mismos que
se pueden apreciar desde su calidad de vida, clima organizacional, compromiso,

lealtad, compafierismo, entre otros, (Chiang, et al., 2018).

Por cuanto, un servidor satisfecho demuestra un mejor entusiasmo y una maxima
motivacion para cumplir los objetivos y metas, siendo asi que crean estrategias
sobre oportunidades que les permita fortalecer las actitudes y el comportamiento, y
de esta manera poder crear una fuerza laboral que les lleve consigo a tener un alto

nivel de satisfaccion, (Gonzéalez y Flores, 2020).

Albornoz, (2020) menciona que la satisfaccién laboral es un concepto de amplia
complejidad y que ha sido estudiado en profundidad, es decir este concepto se
relaciona con la percepcion que tienen los miembros de una organizacion sobre

diversos aspectos, tales como el entorno, las formas de recompensas, el sistema



de supervision y las demandas del puesto que desempefian. De modo que para
Rosales (2020), la satisfaccion laboral se refiere de forma general a la conducta
que tienen las personas en relacion a su trabajo, siendo asi que al momento de
ingresar a un trabajo, se debe tener presente que en ese entorno laboral tendra que
relacionarse con sus compafieros de trabajo, ademas de llevar a cabo con

responsabilidad las diferentes normas y reglamentos que se le dispongan.

2.1.1 COMO SE EVALUA LA SATISFACCION LABORAL

Segun Alvarez et al., (2023), menciona que el inventario de la satisfaccion en el
trabajo es aquel que se encarga de evaluar al empleado en base a la satisfaccion
que él tiene en relacion con sus compairieros, el trabajo, tareas, las oportunidades,
sueldo y remuneraciones que reciben. Siendo asi que la evaluacion va a permitir
conocer el grado de satisfaccion que poseen y la influencia que tiene la misma

dentro de la organizacion.

Siendo asi, que Cuestas (2020), expresa que las normas ISO 9001; 2015 son parte
fundamental para poder evaluar la satisfaccion laboral, dentro de la cual se debe
tener en cuenta los factores internos y externos, es decir desde la organizacion, su
contexto, los riesgos y las oportunidades que se presenten, de manera al momento
de realizar la evaluacién es importante dividirlo en dos grupos que son: la
satisfaccion (S) y la insatisfaccion (1), considerando asi la diferencia existente entre

ambos y teniendo en cuenta que unos de los métodos a utilizar es la encuesta.

Por otra parte, existen diversas formas de poder evaluar la satisfaccion laboral entre
las cuales estan: la encuesta de satisfaccion, en la cual se preguntara al personal
sobre el nivel de satisfaccion laboral que poseen desde los diferentes aspectos,
tales como: ambiente de trabajo, remuneraciones, manejo de conflictos, entre otros;

teniendo por segundo las entrevistas individuales, mismas que pueden ser dirigidas
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al area de recursos humanos o a los supervisores; en tercero la observacion directa,
la cual permite conocer el desempefio y motivacion que tiene cada uno, y por ultimo,
los indicadores de productividad siendo este un nivel dentro de la satisfaccion
laboral, en la cual especifica que si su satisfaccion es alta sera también su grado

de productividad.

Para Cabanilla et al.,, (2022 es indispensable realizar una evaluacion para
determinar la cantidad de trabajo asignado y el tiempo que se dedica a cada tarea,
asi como realizar los horarios, turnos, descansos y cantidad de actividades
distribuida al personal. Por cuanto es importante realizar evaluaciones periédicas
de la satisfaccién laboral para poder asi detectar problemas y tomar medidas para
mejorar el ambiente laboral y el compromiso de los empleados.

Entre los métodos para evaluar la satisfaccion laboral esta el indice descriptivo del
puesto (JDI) que fue llevado a cabo por Smith, Kendall, y Hulin, 1969, la cual esta
constituida por una serie de planteamientos con relacion directa dentro de la cual
se evallan cinco dimensiones como son: sueldo, oportunidades, trabajo, control,
comparierismo, del mismo modo el Cuestionario de Satisfaccibn Minnesota (MSQ)
desarrollado por Weiss, Dawis, England, & Lofquist, 1967, contiene 100 preguntas
mismas que dan como respuesta calificaciones en escalas, ( Rosales, 2020).

2.2 SATISFACCION LABORAL EN AMERICA LATINA

En el Cddigo Organico Organizacional Territorial Autonomia Descentralizacion
(2010) en su Capitulo IV Parroquias Rurales, Titulo Il Gobiernos Auténomos
Descentralizados, en el Art. 28 establece que “Gobiernos auténomos
descentralizados. -Cada circunscripcion territorial tendra un Gobierno Autbnomo

Descentralizado para la promocion del desarrollo y la garantia del buen vivir, a
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través del ejercicio de sus competencias. Estara integrado por ciudadanos electos

democraticamente quienes ejerceran su representacion politica (...)".

En América Latina, la satisfaccion laboral es un tema que ha recibido poca atencion
por parte de los investigadores. Sin embargo, segun Diaz y Albornoz (2019) en su
investigacion, menciona que, en una revision de articulos cientificos sobre
satisfaccion laboral, se encontr6 que la mayoria de los estudios se realizaron en
paises de Europa, América Central y Occidente, siendo asi, que, en América Latina,

s6lo se encontraron articulos de Chile y México.

Para Gongora (2021) en América Latina, la satisfaccion laboral es un factor
importante para las organizaciones, ya que influye en el rendimiento y la salud de
los trabajadores. Segun Pita y Varas (2018) en los ultimos afos, se ha
incrementado el interés por la satisfaccion laboral en América Latina, esto se debe
a que los paises de la region estan experimentando un crecimiento econémico y
las empresas estan buscando aumentar su productividad, por ello, necesitan contar
con trabajadores satisfechos con su trabajo, que estén dispuestos a cumplir con

sus funciones.

El mismo autor menciona que la satisfaccién laboral es importante porque los
empleados son el activo mas valioso de una empresa. Un empleado satisfecho es
mas productivo, estd mas comprometido con su trabajo y es menos propenso a
faltar, a dilatar sus tareas o a realizarlas de forma inadecuada. Ademas, los
empleados satisfechos son menos propensos a quejarse.
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2.3 LA SATISFACCION LABORAL EN ECUADOR

Segun Ayala y Lescano (2019), en un estudio realizado a una poblacion ecuatoriana
sobre factores que determinan la satisfaccion laboral, dio como resultado que el
empleo es un medio mediante el cual ayuda a la obtencion de los recursos, mismo
que sirve para el sustento del trabajador y su familia, siendo a su vez un factor que
en muchas ocasiones puede repercutir en el estado de salud sea mental o fisica.

El mismo autor menciona que para el territorio ecuatoriano, la satisfaccion laboral
se ha convertido en una de las probleméticas estructurales con mayor relevancia,
en lo que concierne al mercado laboral, sefialando que, dentro de este proceso
organizacional, la globalizacion ha sido un fenébmeno muy influyente, y que pese a
los cambios de reformas que ha habido en el codigo de trabajo la situacién dentro

del mercado continda siendo injusta para muchos trabajadores.

Castro (2013) menciona que luego de analizar el marco legal e institucional del
ambito laboral en Ecuador, se resaltan las mejoras en las garantias para los
trabajadores y los mecanismos para hacerlas cumplir, las mismas que generan una
notable mejora en las condiciones laborales del pais, o que a su vez deberia
traducirse en una mayor satisfaccion laboral para los trabajadores. De modo que
en Ecuador, la mayoria de las personas estan satisfechas con sus empleos,
mostrando asi que en el afio 2007, el 64,56% de los trabajadores a nivel nacional
manifestaron estar contentos con sus trabajo, mientras que para el afio 2011, este
porcentaje aumentd significativamente a un 74,46%, lo que representa un

crecimiento de casi 10 puntos porcentuales.

2.4 ELEMENTOS DE LA SATISFACCION LABORAL

Para Hernandez et al., (2012, como se cité en Burgos y Loor, 2018), los elementos

de la satisfaccion en los trabajadores son:
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e Satisfaccion por el trabajo: es el nivel de satisfaccion que puede llegar a

tener los trabajadores en relacion a su trabajo.

e Tensionrelacionada con el trabajo: el nivel de esfuerzo que le trae consigo
la profesion que ejerce y se ve reflejada en la forma de trabajar ya sea en su

responsabilidad o la contraria a esta.

e Competencia profesional: grado en que puede visualizar que su profesion

va de la mano con el puesto de trabajo que ejerce.

e Presidn en el trabajo: el trabajador siente que tiene el tiempo adecuado

para poder llevar a cabo su trabajo.

e Promocion profesional: momento en el cual el trabajador pudo comprender
que puede desarrollarse de una mejor manera en su vida profesional y ser

un mayor aporte en su trabajo

e Relacion interpersonal: cuando el trabajador puede percibir algo que se

trate de él por parte de sus superiores.

e Relacion interpersonal con sus compafieros: lo satisfactorio que se

puede sentir las relaciones sociales con sus compafieros de trabajo.

e Caracteristicas extrinsecas del estatus: cuando es reconocido por el
puesto de trabajo al que pertenece, el aporte que tiene en la organizacion y

la manera en que desempefia su labor.

e Monotonia laboral: nivel en el que se ve afectada la persona debido a las

rutinas realizadas por los comparieros y la poca diversidad de trabajo.

2.5 FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL

Para Garcia (2020), existen diferentes factores que influyen en la satisfaccion

laboral, entre los cuales estan:
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e Laresponsabilidad

e Condiciones de trabajo

e Felicidad

e Variedad de trabajo

e Remuneraciones

e Relacién con los compafieros (confianza con los mismos)
e Construccion del puesto

e Trabajo en equipo

e Comunicacion

e Cooperacion

Cada uno de los factores mencionados anteriormente pueden llegar a influir de
manera positiva en la satisfaccion laboral de la persona, siendo asi de gran
importancia evaluarlos constantemente, creando un mejor ambiente laboral y una
mayor motivacion y apoyo, misma que no solo beneficia a los empleados
individualmente, sino que también puede conducir a un aumento en la

productividad, la retencion de talento y la mejora del clima organizacional.

Segun una investigacion realizada a la empresa de complemento 360 por Contreras
et al.,, (2020), dio como resultado que entre los factores que influyen en la
satisfaccion laboral estan: el ambiente laboral, remuneracién, comodidad, trato
recibido por los demas, formar parte del propésito de la empresa, teniendo asi un
alto porcentaje de personas satisfechas comprometidas a seguir demostrando su

compromiso y preocupacion por la organizacion y comparieros.
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Por otra parte, para Schimtz (1991, como se cité en Rosales, 2020) existen factores
que la empresa u organizacion no pueden alterar, ya que estos influyen de manera

mas directa:

e Edad: entre mas avance la edad de la persona mucho mayor sera su
satisfaccion, ya que el un joven el nivel de satisfaccion es inferior, debido a
gue una persona de edad avanzada no ve la necesidad de estar probando

varios puestos de trabajo mientras que un joven si lo hace.

e Sexo: siendo unos de los grandes problemas en la actualidad, donde la
mujer es la que tiene poco beneficio y recibe menor salario a pesar de estar

en el mismo cargo que un hombre.

e Inteligencia: este no es un factor que influya mucho en la satisfaccién laboral,
pero es tomado en cuenta debido a que cuanto mayor sea el cargo se

visualizara la existencia de un mayor grado de escolaridad.

e Experiencia: a comienzos de la vida laboral es gratificante el nivel de
satisfaccion que posee, pero acorde van pasando los afios va decayendo,

pero es confortable el esfuerzo realizado.

e Personalidad: teniendo consigo la estabilidad emocional, misma que en
varias ocasiones puede repercutir en su ambiente laboral, debido a que si
existe insatisfaccion también sera notable la inestabilidad existente.

2.6 BENEFICIOS DE LA SATISFACCION LABORAL

Para Cano (2022), la satisfaccion laboral tiene como beneficio poder aumentar la
fidelidad de los servidores en la empresa y/o organizacion y su vez permitir que
exista una mayor productividad, donde se espera obtener trabajadores motivados

y satisfechos laboralmente, con un mejor compromiso institucional y capaz de
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cumplir fielmente a su compromiso, de modo que tienden a recibir apoyo de la

empresa en beneficio de sus intereses.

El mismo autor menciona que uno de los beneficios de saber cuando existe la
insatisfaccion o satisfaccion en los servidores, es poder identificar que en muchas
ocasiones los trabajadores renuncian a sus trabajos debido a que en la empresa
y/o organizacion no pueden desarrollarse de manera personal y profesionalmente,
siendo asi que buscan mejores propuestas y oportunidades de desarrollarse en otro

lugar.

2.7 PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR LA SATISFACCION
LABORAL

En el tiempo actual, una de las principales corrientes de cambio y gestion en el
capital humano, es alcanzar que dentro de los sistemas de trabajo se genere un
incremento productivo y una mejora en la satisfaccién laboral. Segun Bernal y
Flores (2020) el alcance de niveles 6ptimos de satisfaccion, permitiran la obtencion
de conductas favorables en el desenvolvimiento del trabajo, consiguiendo de esta
manera experiencias intrinsecas amenas. En este sentido es importante el
encaminar las acciones organizacionales, como también considerar la
implementacion de un monitoreo el cual permita obtener indicadores del staff, con
el fin de disponer de un mejor panorama en la toma de decisiones y la creacion de

estrategias pertinentes.

Dentro del ambito laboral, al momento de que cada departamento o area de una
entidad realice sus debidas obligaciones, se torna muy esencial, la necesidad de
considerar la aplicacion de instrumentos los cuales permitan el monitoreo y
seguimiento del cumplimiento de sus responsabilidades, haciendo efectivo el

alcance de objetivos y metas de la organizacion.
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De acuerdo a Rodriguez, (2004, como se cité en Nolasco, D. 2020) la evaluacién
era un recurso el cual fue considerado como una herramienta de politica reductiva,
misma que fue convirtiéndose progresivamente en un instrumento de desarrollo
profesional. La finalidad de estos procesos es proporcionar a las entidades
herramientas que posibiliten la mejora en la satisfaccion laboral desde la

retroalimentacion como un pilar fundamental.

Segun Alvarez (2015) los procedimientos para la mejora de la satisfaccion estan
comprendido por varios enfoques metodoldgicos, sefialando que esta actuacion se
encuentra definida en cinco etapas y 12 pasos, los cuales responden a una serie
de principios como consistencia logica, parsimonia, flexibilidad, trascendencia y

sistematicidad.

En la figura 2.2 es preciso resaltar que, este procedimiento dispone de un conjunto
de propiedades que permiten el alcance de resultados esperados, aspectos como,
integral, participativo, retributivo y permanente. Lo descrito en el organigrama
constituye un proceso ciclico, que busca la evaluacion, seguimiento y control, asi

como, la mejora continua en la gestién del capital humano.
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Figura 2.2 Procesos generales en la mejora de la satisfaccion laboral
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Fuente. Datos tomados de Alvarez (2015)

Este método parte desde la preparacion del proceso de mejora, etapa en la que se
crean las condiciones organizativas, en las cuales, a partir de sesiones y reuniones
de trabajo, se pretende crear objetivos, alcances y procedimientos que permitan la
ampliacion de la satisfaccion laboral, en este apartado se establece la coordinaciéon
de equipos de trabajo, como la capacitacion de los mismos, los cuales se
dispondran a recopilar informacion y utilizar varias herramientas que le permitan el

desarrollo de este parametro.

La segunda etapa como bien indica, se realiza un anadlisis del entorno
organizacional, de manera interna como externa, ello a partir de la informacion
previamente obtenida, con la que se crea una caracterizacion de las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la organizacion, en virtud de poder
resaltar las interrelaciones y nexos directos con el proceso. La etapa siguiente
presenta como principal objetivo la construccion de un diagnéstico, el cual estara

centrado en determinar las mediciones y estado actual de la satisfaccion laboral,
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para si poder encontrar los factores inhibidores y seguidamente poder disefiar el

plan piloto.

La cuarta etapa se considera como una de las mas importantes, puesto que luego
del analisis actual, se lleva a cabo el desarrollo de la propuesta y estrategias
pertinentes que den solucién a las problematicas encontradas en el diagndstico,
cabe sefalar que dentro del plan piloto se debe considerar los medios organizativos
y técnicos necesarios para ser efectuados. En lo que respecta a la Ultima etapa, en
esta se desarrolla una evaluacion de la propuesta establecida, analizando su
impacto y haciendo una comparativa con periodos anteriores y en funcion a ello
poder realizar correcciones y ajustes de ser necesario, en pos de que se procure

obtener mejoras en la organizacion.

2.8 CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LA SATISFACCION
LABORAL

La satisfaccion laboral es uno de los factores que mayor influyen en el desempefio
de la institucion, ya que estos pueden repercutir en el cumplimiento de los objetivos
y metas planificadas, siendo asi importante la implementacion de estrategias que
les permitan crear altos niveles de satisfaccién laboral y una mejor productividad
para la empresa, (Vallejo, 2022). Por otra parte, Alvarez, et al., (2019) indica que
entre las causas de la insatisfaccion laboral estan: las remuneraciones, ambiente

laboral o psicolégico y el desarrollo personal.

Las causas de la satisfaccion laboral pueden ser multiples y pueden incluir factores

intrinsecos y extrinsecos, entre las causas estan:

e Laremuneracion adecuada y el reconocimiento por el trabajo bien realizado.
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e La percepcion justa en la distribucion de las recompensas del trabajo.

e La satisfaccibn de las necesidades de los trabajadores en cuanto a
seguridad, condiciones laborales y estabilidad de empleo.

e La oportunidad de crecimiento profesional y personal
e La sensacion de tener un trabajo importante y relevante en la sociedad.
e La sensacion de tener un trabajo importante y relevante en la sociedad.

e La satisfaccion de tener un ambiente de trabajo saludable y un buen clima
laboral

Por otro lado, la satisfaccion laboral tiene muchas consecuencias positivas no solo
en el trabajador, sino también para la organizacion en la que trabaja, entre las

cuales estan:
e Mayor compromiso legal de los empleados hacia la organizacion.
e Mayor motivacion y esfuerzo en el trabajo.
e Menor tasa de absentismo y rotacion laboral.
e Mejora en la calidad del trabajo y de la atencion al cliente.
e Menor nivel de estrés y ansiedad en el trabajo.
e Desarrollo de un ambiente de trabajo méas positivo y colaborativo.

En resumen, la satisfaccion laboral es un factor fundamental tanto para el bienestar
del trabajador como para el éxito y desarrollo para la organizacion en la que trabaja.
Diversos investigadores han buscado la causa existente entre la satisfaccién laboral
y el desempefio, siendo asi que, para Cernas, et al., (2019) “la satisfaccion (actitud)
depende mas del desemperio en el trabajo (comportamiento) que vice-versa” (parr.
20).
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La satisfaccién laboral tiene un impacto importante en la vida laboral de los
servidores y en el éxito de la empresa. Los empleados felices y satisfechos tienden
a ser mas productivos, a permanecer en su puesto de trabajo y a tener una opcion
positiva de la empresa, lo que puede beneficiar a la organizacion en términos de

desemperio y reputacion.

La satisfaccion laboral se ve influenciada por diversos factores sean extrinsecos o
intrinsecos, entre los cuales se encuentran aspectos relacionados con la
percepcion interna del individuo, autoestima, sensacion de tener un buen trabajo,
creatividad, buena utilidad de sus habilidades, responsabilidad, correcta toma de
decisiones, un ambiente sano y positivo, agradecimiento por el trabajo bien hecho,

entre otros, (Moreno, et al., 2020).

2.9 DIFERENCIA ENTRE FACTORES INTRINSECOS Y
EXTRINSECOS QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL

Para Cano (2022) los factores intrinsecos son medidos mediante indicadores, tal
como las tareas que realizan los trabajadores, las responsabilidades, atencion de
las propuestas y opiniones dadas para la mejora, por lo que cada uno de los
factores mencionados anteriormente son el conjunto de la valoracién del empleado
de manera general en relacién a la condiciébn que desempefia, mismos que en
muchas ocasiones son dificiles de modificarse. De modo que entre los tipos de

factores extrinsecos estan:

e Remuneraciones
e Tipo de gestidon

e Comunicacion y relacion humana
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e Jornada laboral y tiempo de descanso

e Condiciones fisicas-ambientales

Para Rios et al., (2021), los factores intrinsecos tienen una relacion con el estado
emocional del individuo. Los factores intrinsecos son aquellos que provienen del
interior de la persona mientras que los extrinsecos se dan de manera externa, por
ende, es importante realizar evaluaciones a los servidores ya que se puede
determinar si estos estan influyendo en el desempefio, calidad y éxito sea de
manera interna o externa de la empresa u organizacion. Los factores intrinsecos
en muchas ocasiones no son los causantes de que una persona se quede 0 se
vaya de su lugar de trabajo, sino que existen otros factores que pueden motivar a
aquello, (Noriega, 2019).

2.10 INSTITUCIONES PUBLICAS

Las instituciones publicas son entidades creadas y financiadas por el Estado que
se encargan de la prestacion de servicios de cumplimiento de las funciones que el
Estado tiene asignadas en la gestion de los asuntos publicos, siendo asi que, en la
mayoria de los paises, las instituciones publicas son creadas por la Constitucion
nacional o Leyes especiales, y tienen objetivos especificos para servir a la
sociedad. Ademas, cada institucidbn publica tiene sus propias funciones y
responsabilidades establecidas por la Ley, y todas ellas trabajan en conjunto para
garantizar el bienestar y el desarrollo de una sociedad justa y equitativa.

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), en su articulo 238 menciona
que, “los gobiernos autbnomos descentralizados gozaran de autonomia politica,
administrativa y financiera, y se regiran por los principios de solidaridad,

subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion y participacion ciudadana. En
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ningun caso el ejercicio de la autonomia permitird la secesion del territorio

nacional”.

2.11 GOBIERNO AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS

En Ecuador, la descentralizacion contribuyé a otorgar mayor autonomia a los
gobiernos locales, lo que supuso un cambio en la estructura del Estado, este
proceso se orientd al desarrollo de los gobiernos subnacionales y a la satisfaccion
de las necesidades de los ciudadanos de cada territorio local, de manera que la
descentralizacion fue posible gracias a la transferencia de competencias y recursos
del gobierno central a los gobiernos locales, asi como al fortalecimiento de las

capacidades de gestién de ambos niveles de gobierno, (Redroban, 2021).

En el Cddigo Organico Organizacional Territorial Autonomia Descentralizacion
(2010) en su Capitulo IV Parroquias Rurales, Titulo Il Gobiernos Auténomos
Descentralizados, en el Art. 28 establece que “Gobiernos auténomos
descentralizados. -Cada circunscripcion territorial tendra un gobierno auténomo
descentralizado para la promocion del desarrollo y la garantia del buen vivir, a
través del ejercicio de sus competencias. Estara integrado por ciudadanos electos

democraticamente quienes ejerceran su representacion politica (...)".

2.12 GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON
BOLIVAR

Segun el COOTAD (2010) en el Titulo I Principios Generales, en el art. 5 establece
que “La autonomia politica es la capacidad de cada gobierno auténomo
descentralizado para impulsar procesos y formas de desarrollo acordes a la historia,

cultura y caracteristicas propias de la circunscripcién territorial”. Entre los Datos
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tomados de la pagina oficial del GAD municipal del cantén Bolivar (2023) se

encuentra lo siguiente:

Mision: Somos el Gobierno Autbnomo Descentralizado del Cantén Bolivar, una
organizacion sin fines de lucro, que cree y participa en el desarrollo cantonal,
comprometida con la entrega a los y las ciudadanas servicio de calidad y calidez,
con recursos humanos responsables, competitivos e innovadores, empefados en
servir con responsabilidad y puntualidad para generar productividad y bienestar a

la comunidad.

Vision: El gobierno local se constituird en una organizacion altamente eficiente
capaz de gerenciar productos, proyectos compatibles con la dinamica estatal y

social en forma desconcentrada, descentralizada y con equidad de género.

Siendo asi que la misma institucion se rige por la Ley Organica de Transparencia y
Acceso a la Informacion Puablica en la cual se menciona el derecho de la ciudadania
al libre acceso a la informacién publica y el cumplimiento de la ley a recibir informes
mensuales que deben presentar todas las instituciones que estén regidas a este
reglamento. Cabe indicar que en el tiempo actual toda institucién debe disponer de
una estructura organica, la cual permite dividir y coordinar las responsabilidades y

funciones de las labores de una entidad.

En la figura 2.3 se detalla la estructura actualizada del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantdon Bolivar, donde se muestran las distintas unidades y las
lineas de autoridad, los cargos del Concejo Municipal y Cantonal, comisiones, Junta
Cantonal para la Proteccion Integral de los Derechos, siendo presentados estos de

manera ilustrativa.
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Fuente: Datos tomados de la pagina web del Gobierno Autdnomo Descentralizado del cantdn Bolivar (2023)

2.13 SERVICIOS PUBLICOS

Figura 2.3 Estructura organica institucional
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Segun la Constitucion del Ecuador (2008) en el Titulo IV Participacion y
Organizacion del Poder, Capitulo Séptimo Administracion publica, Seccién primera
Sector publico, en el articulo 228 establece que el “ingreso al servicio publico,
ascenso y la promocién en la carrera administrativa se realizardn mediante
concurso de méritos y oposicién, en la forma que determine la ley, con excepcion

de las/os servidores publicos de eleccidon popular, libre nombramiento y remocion.”
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Para Moran y Ayvar (2020) los servicios publicos es un tema que preocupa, ya que
estos inciden de manera inmediata en la calidad de vida de los ciudadanos,
mencionando a su vez que es mas factible no concebir la ejecucion de los recursos
como una decision técnica sino como una arena de batalla. Por ende, el servicio
publico se rige por una regulacion especifica que se encarga de establecer los
derechos y obligaciones de los usuarios, asi como el de garantizar la calidad,

seguridad, eficiencia y credibilidad en los diferentes procesos que se lleven a cabo.

A medida que han transcurrido los afios el servicio publico a recorrido los diversos
paises del mundo, convirtiéndose no solo en la satisfaccion de los ciudadanos
referente a las necesidades, sino que ha llegado a ser un complemento a la
administracion local, provincial y nacional, convirtiéndose en un medio para mejorar
la calidad de vida de las personas, siendo los servidores quienes brindan este

servicio eficiente y eficaz, (Falcones y Zambrano. 2022).

El servicio publico es un concepto juridico que se refiere a las actividades o
funciones que son necesarias para satisfacer las necesidades de interés general y
gue son prestados por el Estado, siendo asi que estos servicios tienen un caracter
esencial y de obligatoriedad, y se prestan en funcién del bienestar de la comunidad
y en la satisfaccion de necesidades basicas de los ciudadanos, entre los servicios
publicas mas comunes estan: transporte, energia eléctrica, agua, educaciéon , entre

otros.

Mientras que, para Mostajo (2019) el servicio publico es considerado como aquella
actividad juridica, practica, material y concreta, siendo asi que la misma ha sido una
de las instituciones que ha fundado y estructurado la rama del derecho publico, es
decir del derecho administrativo, teniendo un amplio desarrollo de la teoria y
practica de manera que va mas alla de las diferentes ideologias sean politicas o

econdmicas.
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2.14 SERVIDOR PUBLICO

Segun el Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico en el Titulo IV
De la administracion técnica del talento humano, Capitulo VI De la formacién y la
capacitacion, seccion cuarta Informes previos y efectos de la capacitacion y
formacion, en el articulo 208 establece que, “una servidora/o de libre nombramiento
0 remocion se desplace a cumplir tareas oficiales de capacitacion y/o actualizacion
de conocimientos en reuniones, conferencias o visitas de observacion dentro o

fuera del pais se le concedera comision de servicios, viaticos, entre otros”.

En la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), en el Titulo IV Participacion
y organizacion de poder, Capitulo séptimo Administracion publica, Seccion tercera
Servidoras y servidores publicos, en el articulo 229 establece que “seran servidoras
o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo
trabajen, presten servicios o0 ejerzan un cargo, funcion o dignidad dentro del sector
publico”. Por lo que segun Lépez (2019) el servidor publico es aquel que es
designado con una funcién social teniendo una relacién entre el Estado con la

sociedad.

El mismo autor menciona que el maximo servidor publico es el presidente (a)
teniendo por menor al servidor del Estado, de modo que un servidor publico puede
llegar hacer electo, designado, contratado o seleccionado recibiendo salarios del
presupuesto publico, mismos que son fundamentales para la sociedad en general
ya que ofrecen servicios a beneficio de toda la ciudadania sin distincion alguna,
por esta razon es importante que estén en constante capacitacion para que asi

brinden servicios de calidad y eficiencia.
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De modo que a continuacion se detallaran algunos conceptos del servidor publico

segun varios autores:

Tabla 2.1 Conceptos de servidor publico

AUTOR/A DEFINICION ANO

Ursula, S. & Paca, F. Todo individuo que lleva a cabo sus funciones en la 2022
administracion publica, sin dependencia alguna del
cargo que ejecute.

Villarreal, E. Personas (hombres — mujeres) que desarrollan diversas 2018
disciplinas, mediante las cuales el Estado proporciona
servicios.

Es fundamental que los servidores publicos posean
altos niveles de eficiencia para lograr una buena y
Morales, E. adecuada atencién a la ciudadania, priorizando asi los 2019
recursos del Estado.

Fuente. Elaboracién propia

Velafa, (2019), menciona que el servidor publico es aquel que ejecuta un cargo
publico donde ejercen derechos y cumplen obligaciones, por lo que el personal
debe tener la preparacién para poder llevar a cabo de manera correcta un cargo
publico y poder asi cumplir con las necesidades de la ciudadania, cuidando asi los

intereses de las instituciones.

Los servidores publicos para Mendoza, (2022) son aquellos que brindan servicios
esenciales a la poblacion y necesitan tener habilidades en el trato interpersonal
para manejar las diversas actitudes y situaciones que puedan presentar los
usuarios. Los servidores publicos son aquellos que de una manera u otra trabajan
para una entidad del estado, ya sea a nivel local, estatal o federal, teniendo como
funcién principal brindar servicios al publico y garantizar asi los interés y

necesidades de la sociedad, siendo atendidos de manera eficiente y eficaz.
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En definitiva, el servidor publico es aquel que desempefia una funcién del estado,
teniendo como responsabilidad trabajar por el bien comun y mejorando la calidad
de vida de la sociedad en general, brindando asi un servicio honrado, ético,
transparente ya sea en sus acciones o decisiones y sobre todo que su papel
principal sea proteger y servir los intereses de la ciudadania mediante politicas y

prestaciones de servicios publicos.

2.15 DEBERES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS

Segun la Ley Orgéanica del Servidor Publico, en el Titulo 111, del Capitulo 1 De los
Deberes, Derechos y Prohibiciones, en el art. 23, en los incisos a, b, c y d
establecen que, “Son derechos irrenunciables de las servidoras y servidores
publicos gozar de estabilidad en su puesto, percibir una remuneracion justa que
sera dada en su funcion, responsabilidad y demas, gozar de prestaciones legales,
jubilacién y ademas, de ser restituido en caso de cumplir un servicio, militar, civico,

entre otros”.

De modo, en la misma Ley en el articulo 24 establece las prohibiciones que tiene
las y los servidores, teniendo los siguientes aspectos; a) abandonar de manera
injustificada el trabajo; b) ejercer otro cargo en horarios de trabajo, salvo el caso de
personas autorizadas; c) retardar o negar en forma injustificada las prestaciones de

servicios relacionadas a la funcién que realizan, entre otros.

2.16 PLAN PILOTO

Un estudio piloto es un estudio breve a pequefia escala que se realiza para probar

la viabilidad de los métodos que se utilizaran en un estudio posterior mas grande y
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complejo, teniendo como objetivo principal evitar errores costosos en la
investigacion a gran escala. Por lo que es importante destacar que un estudio piloto
no esta disefiado para responder preguntas de investigacién, sino para evaluar la
idoneidad de los métodos y procesos, ya que esto a su vez permite evitar iniciar
investigaciones a gran escala sin la certeza de que los métodos propuestos

funcionaran correctamente, (Diaz, 2020).

De modo que un plan piloto, también conocido como proyecto piloto o programa
piloto, es una estrategia utilizada en diversas areas para probar y evaluar la
viabilidad, efectividad y aceptacion de una nueva idea, intervencion o tecnologia en
un entorno controlado y limitado antes de su implementacion a gran escala. Este
enfoque permite identificar y abordar posibles problemas o desafios antes de lanzar

completamente la iniciativa.



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1 UBICACION

La presente investigacion se realizo en el Gobierno Autbnomo Descentralizado del
canton Bolivar de la provincia de Manabi, mismo que actualmente se encuentra

ubicado en la Calle Chile y callejon Maria Victoria Avellan.

Figura 3.1 Ubicacion del GAD Municipal del canton Bolivar

3.2 DURACION

Esta investigacion tuvo una duracién de 10 meses a partir de su aprobacién por

parte del Tribunal.

3.3 VARIABLES EN ESTUDIO

Variable independiente: Satisfaccion laboral.
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Variable dependiente: Servidores publicos.

3.4 METODOS

Guevara, et al., (2020), mencionan que los métodos de investigacion sirven para
identificar y definir claramente un problema, recolectar informacién relevante para
formular hipotesis y, a partir de ellas, tomar decisiones apropiadas para el caso en
cuestion. Por lo tanto, los métodos en una investigacion son las herramientas y
procedimientos que se utilizaron para recolectar, analizar y presentar datos, con el
fin de responder a una pregunta de investigacion o probar una hipétesis. Siendo asi
que fue importante seleccionar el método adecuado para la pregunta de

investigacion y los datos que se querian obtener.

3.4.1 METODO INDUCTIVO

Segun Prieto, (2017), menciona que el método inductivo implica el uso de casos o
sucesos especificos para establecer principios teoricos generales. EI método
inductivo permitié a la autora estar en contacto de forma directa con el objeto de
estudio mediante la observacion, las entrevistas y encuestas, las mismas que
proporcionaron informacién objetiva y fiable, partiendo de hechos particulares sobre

la satisfaccion laboral de los servidores del GAD del cantén Bolivar.

3.4.2 METODO DEDUCTIVO

Para Sanchez, (2019), el método hipotético-deductivo implica la formulacién de una
hipétesis a partir de una premisa empirica y universal, seguido por la verificacién
empirica para comprender un fendmeno y explicar sus causas o su origen. Se utilizo
el método deductivo ya que este proporciond informacion fiable de diferentes
autores, la cual fue obtenida mediante una busqueda minuciosa en los sitios web,

articulos cientificos, tesis, libros, entre otros, mismos que sustentaron y permitieron
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dar argumentacion y credibilidad al marco teérico de la investigacion desde las

referencias bibliogréficas.

3.4.3 METODO ANALITICO - SINTETICO

La investigacion analitica o método analitico es una técnica de estudio que requiere
el uso de habilidades como el pensamiento critico y la evaluacion cuidadosa de
hechos e informacion relacionadas con el tema u objeto de estudio, teniendo por
objetivo descubrir los elementos principales detras del tema analizado para
conseguir una comprension profunda del mismo, (Puerta, 2022). Se utilizd este
método para crear un andlisis de los datos que se obtuvieron mediante las
encuestas, entrevistas y la recopilacion de informacion de las diferentes fuentes
primarias y secundarias, mismas que ayudaron a realizar una comprension basica

y sintesis de las causas y efectos, permitiendo proponer estrategias de mejora.

3.5 TIPOS DE INVESTIGACION

Para Guevara, et al., (2020) “los tipos de investigacion en una investigacion va a
constituir un paso importante en la metodologia, porque determina el enfoque del
mismo”, (parr. 4). De modo que, los tipos de investigacion parten del objetivo y la
hipoétesis que se plantea, misma que es de tipo no experimental. De manera que la
investigacion es fundamental para la construccion de cualquier campo del
conocimiento, ya que permite la obtencion de nuevos datos, la validacion de las
teorias existentes y la formulacion de nuevas hipétesis, ademas puede ser utilizada

para resolver problemas practicos en la sociedad.

3.5.1 INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacién de campo, conocida como investigacion de in situ, implica llevar a

cabo el estudio directamente donde sucede o se encuentra el objeto de la
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investigacion, de manera que esta aproximacion brinda una mayor confianza en la
recopilacion de datos precisos y facilita la utilizacion de disefios descriptivos y
experimentales, creando un ambiente controlado para manipular las variables

dependientes de manera confiable, (Cortez y Escudero, 2018).

La investigacion de campo permitio estar en contacto directo con el objeto de
estudio mediante las encuestas y entrevistas, y poder asi indagar desde el sitio de
estudio la satisfaccion de los servidores publicos en cuanto a comunicacion,
capacitacion, calidad y ambiente laboral, crecimiento profesional, entre otros, y de
esta manera poder discernir aquellos factores que estuvieron incidiendo en la

satisfaccion laboral de los servidores.

3.5.2 INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Segun Palma, et al., (2020), menciona que las referencias bibliograficas tienen
como prioridad sefalar las fuentes de ideas, técnicas y datos estadisticos, mismos
gue son tomados de trabajos previos. Se aplicé la investigacion bibliogréafica porque
esta permitié la recopilacion de la informacion cientifica de diversos autores sobre
las variables de estudio, publicados en sitios web, revistas cientificas, ponencias,
articulos, libros entre otros, permitiendo fundamentar, argumentar y sostener el

objeto de la investigacion.

3.5.3 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Para Cortez y Escudero (2018), la investigacion descriptiva tiene como objetivo
principal la descripcién detallada de una realidad especifica, tales como sucesos,
objetos, individuos, grupos o comunidades que se desean estudiar, de manera que
su funcion consiste en planificar un conjunto de actividades destinadas a examinar
las particularidades del problema, permitiendo una descripcion completa y detallada

de un hecho o situacién concreta.
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Mediante la investigacion descriptiva se realizé un analisis de los datos estadisticos
obtenidos, ademas de extraer las caracteristicas esenciales del objeto de estudio,
permitiendo a su vez detectar y describir las fortalezas y debilidades para asi
proponer estrategias de acciones que permitirdn mejorar la situacion actual de la

institucion.

3.6 POBLACION Y MUESTRA

La determinacion de la poblacion y muestra, parte del tipo de investigacion a utilizar,
misma que se aplica para enfrentar a la realidad de la problematica, por lo cual es
importante mirar al enfoque de los tipos de investigacion, (Mucha et al., 2020).
Actualmente el Gobierno Autonomo Descentralizado del cantdn Bolivar cuenta con
137 servidores publicos, no obstante, en esta investigacion se selecciond una
muestra por conveniencia de 60 servidores publicos, mismos que estuvieron
laborando durante el periodo 2019-2022 y que continlan desempefiando sus

funciones en esta institucion.

3.7 TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas de investigacion representan los procedimientos y herramientas
seleccionadas para abordar y examinar un fenébmeno especifico, persona o grupo
social, de manera que esta técnica brinda una manera eficaz de recolectar, analizar
y presentar la informacién obtenida por el investigador, (Rubio, 2020). Siendo asi
gue el uso de las técnicas dependeréa del propadsito de la investigacion, los recursos

disponibles y la metodologia utilizada por el investigador.

3.7.1 ENCUESTA

La encuesta es un sistema de preguntas, el cual dentro del entorno investigativo

busca la produccion de datos, a través de la utilizacion de cuestionarios
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estandarizados, esta herramienta permite la planificacion de acuerdo a una accion
exploratoria o también dispone de su utilidad como una herramienta de estudio para
el desarrollo de un andlisis de un determinado evento (Falcon et al., 2019).

Con respecto a la encuesta, se tuvieron en cuenta varias dimensiones de factores
extrinsecos entre ellos, la comunicacién, ambiente laboral, capacitacion,
motivacion, entre otros, la cual ayudo a recopilar datos reales y eficaces del tema
de estudio, misma que fue aplicada a los servidores publicos del Gobierno
Autonomo Descentralizado del cantén Bolivar durante el periodo 2019-2022,
permitiendo asi la obtencién de informacién auténtica sobre la satisfaccion que

tuvieron durante ese periodo de tiempo.

3.7.2 ENTREVISTA

La entrevista es considerada como un método de indagacion empirica, la cual
presenta un aspecto opinatico, esta hace el llamado al didlogo o a una
comunicaciéon interpersonal, siendo esta establecida entre un sujeto y el
investigador, con el propésito de conseguir respuestas verbales a preguntas
formuladas en funcién a la investigacion o problemética planteada (Lanuez vy

Fernandez, 2014 como se citd en Feria, Matilla y Mantecén, 2020).

Para el desarrollo de la entrevista, en principio, esta se encontré dirigida al actual
Vicealcalde del GAD del cantén Bolivar, quien en el periodo 2019-2022 tuvo a su
cargo el puesto de concejal, este instrumento permitié conocer desde su punto de
vista aquellos factores externos que estuvieron influyendo en la satisfaccion laboral
de los servidores publicos y la importancia que tiene la misma dentro de una

institucion publica.
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3.8 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Coheny Gomez, (2019) mencionan que el procedimiento de la investigacion es un
proceso en el cual, por medio de una amplia y exclusiva busqueda de
conocimientos, logra apropiarse de un significado o que a su vez alcanza una
identidad propia, ello a partir de los aportes metodolégicos y te6ricos que son
elaborados por el investigador, con el fin de encontrar respuesta a una problematica

o resolver dudas y contradicciones en busca de expandir nuevos saberes.

FASE 1. REVISAR LA BASE LEGAL Y NORMATIVA SOBRE LA
SATISFACCION DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON BOLIVAR.

- Revision de la base legal y normativa que establezcan la satisfaccién laboral
de los servidores publicos del Gobierno Autbnomo Descentralizado del
canton Bolivar.

- Analisis comparativo de las bases legales para el sustento de la

investigacion.

Se llevd a cabo una revision documental bibliografica de las bases legales,
reglamentos y normativas sobre la satisfaccion laboral, desde una escala nacional
y cantonal, teniendo como principal objeto de estudio los servidores publicos del
Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Bolivar, dicha informacién permitio
realizar un analisis, determinando el alcance, importancia e influencia de cada

instrumento, lo cual permitié dar sustento a la investigacion.

FASE 2: IDENTIFICAR LOS FACTORES EXTRINSECOS QUE INFLUYEN
EN LA SATISFACCION DE LOS SERVIDORES PUBLICOS.

v Banco de preguntas para la entrevista y encuesta
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v Aplicacion de la entrevista y la encuesta.

v Tabulacién y analisis de los resultados obtenidos.

En esta fase se disefié un banco de preguntas para las encuestas y entrevistas,
basadas en el modelo Servqual combinada con la escala de Likert, donde a cada
item se le atribuy6 los valores del 1 al 5, siendo estos, totalmente en desacuerdo,
en desacuerdo, neutral, de acuerdo, totalmente de acuerdo, mismo que estuvo
dividido en varias dimensiones. Posteriormente se realizé la entrevista al
Vicealcalde actual del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Bolivar, y
las encuestas a los servidores publicos del periodo 2019-2022 que en la actualidad
siguen laborando en esta misma institucion, por ultimo, se tabularon los datos

obtenidos mediante la aplicacién Survey 123y se procedio a su respectivo analisis.

FASE 3: PROPONER UN PLAN PILOTO QUE AYUDE A FORTALECER
LA SATISFACCION LABORAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL
GAD DEL CANTON BOLIVAR.

v Disefio del plan piloto.

v/ Entrega del plan piloto y socializacion del mismo.

En esta fase se culmind el proceso de la investigacion, siendo asi que, una vez
recopilada la informacion que fue obtenida mediante las técnicas de investigacion,
se procedio al disefio de un plan piloto que permitié fortalecer la satisfaccion laboral
de los servidores publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén
Bolivar, el cual estuvo estructurado por la descripcion del problema, estrategias,
actividades, los responsables y los recursos utilizados, mismo que fue entregado
de manera digital y socializado con la responsable del departamento de talento

humano.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se presentard y explicara los resultados obtenidos para el
Diagnostico de la satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno
Autonomo Descentralizado del cantdn Bolivar en el periodo 2019-2022. En primer
lugar, se evalud la situacion actual utilizando una encuesta, luego se identificaron
los problemas que afectaban el rendimiento laboral de los servidores publicos y
finalmente, basandose en los resultados de las técnicas de investigacion utilizadas,
se desarrollé un plan piloto destinado a mejorar la productividad y satisfaccion de

los profesionales en la institucion.

4.1. FASE I.- REVISAR LA BASE LEGAL Y NORMATIVA SOBRE LA
SATISFACCION DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON BOLIVAR.

e Revision de la base legal normativa de la satisfaccién laboral

Se procedio a realizar una revision y cuadro comparativo sobre las bases legales y
normativas de la satisfaccion laboral en la Constitucion de la Republica del Ecuador,
Ley Orgénica del Servidor Publico, Reglamento de la Ley del Servicio Publico y las
normativas internas del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar en
el periodo 2019-2022, mediante cuatro preceptos normativos, como son: puesto de

trabajo, remuneracion, capacitacion y/o formacién y ambiente de trabajo.



Tabla 4.1 Cuadro comparativo sobre las bases legales y normativas que establecen la satisfaccion laboral de los servidores publicos.
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PRECEPTOS CONSTITUCION DE LA LEY ORGANICA DEL REGLAMENTO DE LA LEY NORMATIVA
NORMATIVOS REPUBLICA SERVIDOR PUBLICO ORGANICA DEL SERVICIO INTERNA DEL
PUBLICO GAD MUNICIPAL
DEL CANTON
BOLIVAR
Art. 230.- En el ejercicio del | Art. 22.- (...) ¢) Cumplir de | Art. 177.- (...) La aplicacion de | No cuenta con
servicio publico se prohibe, | manera obligatoria con su | métodos y procedimientos para | normativa interna
ademas de lo que determine la | jornada de trabajo legalmente | seleccionar el talento humano | que regule la
| ley: 1. Desempeiiar mas de un | establecida, de conformidad | competente, responderd a un | satisfaccion laboral
Puesto de trabajo | cargo pablico simultaneamente | con las disposiciones de esta | tratamiento técnico, transparente, | de los servidores
a excepcion de la docencia | Ley, (...). objetivo e imparcial para todos los | publicos.
universitaria siempre que Su aspirantes a desempefiar un
horario lo permita (...). puesto publico (...)
Art. 226.- (...) las servidoras o Art. 259.- (...) Cuando una|No cuenta con
servidores publicos y las servidora o servidor publico se | normativa  interna
personas que actien en virtud | Art. 23.- (...) a) Gozar de | desplace a cumplir tareas oficiales | que  regule  la
de una potestad estatal | estabilidad en su puesto (...). | en reuniones, (...) dentro o fuera | satisfaccion laboral
ejerceran solamente las del pais se le reconocerd los |de los servidores
competencias y facultades que correspondientes viaticos, | publicos.
les sean atribuidas en la subsistencias,(...) desde la fecha
Constitucion y la ley (...). de salida hasta el retorno en razon
de las tareas oficiales cumplidas
Art. 229. (...) La remuneracion | Art. 104.- Los puestos seran | Art. 247.- Las remuneraciones de | No  cuenta  con
de las servidoras y servidores | remunerados sobre la base de | las y los servidores de los | normativa interna
publicos serdn justa vy |un sistema que garantice el | gobiernos auténomos | que regule la
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equitativa, con relacion a sus

principio de que la

descentralizados, sus entidades y

satisfaccion laboral

Remuneraciones | funciones, y valorara la | remuneracion de las servidoras | regimenes especiales, se | de los servidores
profesionalizacion, o servidores sea proporcional a | contemplaran como un porcentaje | publicos.
capacitacion, responsabilidad y | sus  funciones, eficiencia, | de la remuneracibn mensual
experiencia. responsabilidades y valorara la | unificada de la maxima autoridad

profesionalizacion, (-.0)-

capacitacion 'y experiencia,

observando el principio de que

a trabajo de igual valor

corresponde igual

remuneracion.
Art. 234.- El Estado garantizara Art. 196.- (...) Contar con|No cuenta con
la formacion y capacitacion servidoras y servidores con | normativa interna
continua de las servidoras y | Art. 196.- (...) c) Generar el | formacién y capacitacion técnica, | que  regule la
servidores publicos a través de | desarrollo  de  capacidades, | profesional 0 con | satisfaccién laboral

Capacitacion y/o ||as  escuelas, institutos, | destrezas y habilidades en los | especializaciones de cuarto nivel | de los servidores
Formacion academias y programas de | servidores publicos. vinculadas con las necesidades y | publicos.
formacién o capacitacion del objetivos institucionales y
sector publico (...). nacionales, (...).
Art. 326.- (...) Toda persona | Art. 228.- (...) Las instituciones | Art. 228.- (...) Las instituciones | No cuenta con
tendra derecho a desarrollar | asegurardan a las y los | asegurardn a las y los servidores | normativa  interna
sus labores en un ambiente | servidores publicos el derecho | publicos el derecho a prestar sus | que regule la
) adecuado y propicio, que |a prestar sus servicios en un | servicios en un ambiente | satisfaccién laboral
Ambiente de garantice su salud, integridad, | ambiente adecuado y propicio, | adecuado y  propicio, que |de los servidores
trabajo seguridad, higiene y bienestar | que garantice su salud | garantice su salud ocupacional | publicos.

(...).

ocupacional (...).

(...).

Fuente. Datos tomados de las bases legales que regulan el gjercicio de los derechos de los servidores publicos de Ecuador
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® Analisis comparativo de las bases legales y normativas

La satisfaccidon laboral de los servidores publicos es un tema de gran relevancia
para la administracion publica de los Gobiernos Autdbnomos Descentralizados, ya
que su impacto se refleja en la calidad de los servicios que se brindan a los
ciudadanos. En este sentido, es importante contar con un marco legal y normativo
gue garantice los derechos y condiciones laborales de los servidores publicos, y

gue promueva su satisfaccion laboral.

En el primer precepto la Constitucion y la Ley Organica del Servicio Publico de
Ecuador establecen que los servidores publicos deben cumplir con su jornada de
trabajo, gozar de estabilidad en el puesto y no desempefiar mas de un cargo
publico, a excepcién de la docencia universitaria. Sin embargo, la ley puede
establecer excepciones a la prohibicion de desempefiar mas de un cargo publico
simultaneamente, y el Presidente de la Republica puede levantarla en
determinados casos, ademas, los servidores publicos pueden ser despedidos,

suspendidos o destituidos por causales establecidas en la ley.

Del mismo modo, el reglamento de la LOSEP establece que para la seleccion del
puesto de trabajo se tendra que responder a un tratamiento técnico, transparente,
objetivo e imparcial para todos, permitiendo que la aplicacion de este principio
contribuya a garantizar que los procesos de seleccidn sean justos y equitativos, de
manera que se seleccionen a los candidatos mas idoneos para los puestos

publicos.

Por otra parte, las bases legales del cuadro comparativo sobre remuneraciones del
servicio publico en Ecuador son coherentes entre si y tienen un enfoque comun:
garantizar que las remuneraciones de los servidores publicos sean justas y

equitativas, en relacién con sus funciones, responsabilidades y experiencia. Por
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esta razon en la Constitucion de la Republica, se establece el principio de que las
remuneraciones de los servidores publicos deben ser proporcionales a sus
funciones, eficiencia, responsabilidades y valorando la profesionalizacion,
capacitacion y experiencia, mientras que, en el reglamento de la LOSEP se reitera
este principio y se agrega que las remuneraciones deben contemplarse como un

porcentaje de la remuneracion mensual unificada de la maxima autoridad.

En cuanto a la percepcion tres sobre la capacitacion y formacion, la Constituciéon
de la Republica establece que el Estado garantizara la formacién y capacitacion
continua de los servidores publicos a través de las escuelas, institutos, academias
y programas de formacion o capacitacién del sector publico. Mientras que, la
LOSEP permite a los servidoras y servidores generar el desarrollo de sus
capacidades, destrezas y habilidades, de ahi que el Reglamento del Servicio
Publico establece que las instituciones deben contar con servidores publicos con
formacién y capacitacion técnica, profesional y especializada, con cuarto nivel
vinculado con las necesidades y objetivo institucional y nacional.

Sin embargo, es importante resaltar que existen algunas diferencias entre ambas
bases legales, como por ejemplo la Constitucion de la Republica del 2008 se centra
en la formacion inicial de los servidoras y servidores publicos, mientras que la Ley
Organica del Servidor Publico se orienta en la formacion continua que deben de
tener los mismos, por tanto ambas bases legales coinciden en la importancia de la
formacién y capacitacion de los servidores publicos para el buen funcionamiento
del Estado.

Y finalmente en el cuarto precepto normativo, en el Ecuador la Constitucion de la
Republica, la Ley Organica del Servidor Publico y el Reglamento de la LOSEP
establecen el derecho de los servidores publicos a un ambiente de trabajo seguro

y saludable. La Constitucién establece este derecho de forma general, mientras que
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la Ley Organica lo desarrolla en mayor detalle. En concreto, la Ley Orgéanica
establece disposiciones especificas sobre la prevencion de riesgos laborales, la
seguridad y salud ocupacional, y la responsabilidad de los empleadores en la
creacion de un ambiente de trabajo seguro y saludable, de manera que segun lo
dispuesto en el reglamento las instituciones garantizaran que los servidores/as

puedan brindar servicios en un ambiente adecuado y propicio.

En el periodo 2019-2022, el Gobierno Autébnomo Descentralizado del canton Bolivar
incumplid con la obligacién de establecer un marco normativo que regule la
satisfaccion laboral de sus servidores publicos, segun informacién de fuentes
secundarias. Cabe resaltar que, existio la creacion de una planificacion por parte
de las diferentes areas departamentales, pero no fue aprobada por la maxima
autoridad institucional, lo que gener6 un impacto negativo en el clima laboral y el

rendimiento de los servidores y servidoras publicos.

4.2 FASE Il.- IDENTIFICAR LOS FACTORES EXTRINSECOS QUE
INFLUYEN EN LA SATISFACCION DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
DEL CANTON BOLIVAR.

e Aplicacion y analisis de la entrevista realizada

En primera instancia se aplicé una entrevista estructurada al actual vice alcalde del
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Bolivar, quien en el periodo 2019-
2022 tuvo a su cargo el puesto de concejal, a fin de conocer la satisfaccion laboral
que tuvieron los servidores publicos en ese tiempo administrativo y si la misma

repercutié en el desarrollo de las funciones que ellos ejecutan.
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La relacion entre los servidores publicos y la maxima autoridad del Gobierno
Autonomo Descentralizado del cantén Bolivar estuvo regida bajo un modelo de
politica autocrata y de escaso dialogo, esto se debia a que la autoridad no estaba
abierta a escuchar las opiniones o sugerencias de los servidores, y estos, por su
parte temian expresar sus opiniones, creando un ambiente laboral desfavorable
que se vio reflejado en la vulneracion de los derechos de los colaboradores que
estuvieron bajo el régimen de la Ley Orgéanica del Servidor Publico y el Cédigo de
Trabajo. Tanto la falta de dialogo como la vulneraciéon de derechos tuvieron un
impacto negativo en el desempefio de los servidores publicos, ya que en ocasiones

se sintieron desmotivados, insatisfechos y vulnerables.

Ademas, sefalo que tenia un alto nivel de insatisfaccién en su cargo, debido a que
sus derechos como servidor publico se vieron vulnerados, convirtiéndose en una
parte desafiante de su cargo ya que tuvo que mantenerse firme ante decisiones
basadas en la verdad y la justicia por precautelar los recursos del pueblo, a pesar
de las multiples amenazas e intimidaciones propias del sistema actual. Por lo tanto,
cabe destacar que, durante el periodo administrativo, no se implementaron

acciones estratégicas para promover el bienestar laboral de los servidores publicos.

Otro de los factores que incidid negativamente en la satisfaccion laboral de los
servidores publicos fue la falta de recursos materiales e insumos necesarios para
el desarrollo de sus actividades, viéndose en la obligacion de utilizar sus propios
recursos personales, como parte de su salario, para adquirir los materiales y
suministros necesarios para realizar su trabajo de manera eficiente, mencionando
a su vez que la no existencia de un marco normativo interno que establezca la

satisfaccion laboral de los servidores repercutié en su desempefio.

Cabe indicar que, otra de las problematicas resaltadas fue el ambiente de trabajo
tenso que se mantuvo en ese periodo, mismo que en variadas ocasiones repercutié

en la atencidn que se les daba a los usuarios, volviendo cada vez mas complejo y
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teniendo un bajo nivel de desarrollo integral dentro de la institucion. Esta situacion
dificulté la coordinacién de las tareas y la toma de decisiones, lo que se tradujo en
una baja productividad y una disminucion de la calidad de los servicios prestados a
los usuarios, de manera que Barrera (2021) menciona que la participacion de los
empleados en la toma de decisiones estad estrechamente relacionada con la

productividad que ellos puedan desarrollar.

Con base a estos antecedentes, se puede concluir que es esencial realizar
evaluaciones periodicas de la satisfaccion laboral de los servidores publicos en los
GAD municipales, ya que permiten identificar las oportunidades de mejora en el
ambiente laboral, el crecimiento profesional y el servicio a la ciudadania. Si bien es
cierto, los servidores publicos satisfechos con su trabajo son mas productivos,
motivados y comprometidos, lo que se traduce en una mejor calidad de los servicios
publicos, una mayor eficiencia y eficacia de la institucién, y una reduccion de los

costos.

e Aplicacion de la encuesta a los servidores publicos del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantdn Bolivar del periodo 2019-2022

En la presente actividad se realiz6 una encuesta estructurada a 60 servidores
publicos del GAD del cantdén Bolivar que estuvieron laborando en el periodo 2019-
2022 y que actualmente lo siguen haciendo en la institucion. Por su parte el
cuestionario estuvo dividido en varias dimensiones relacionadas a las variables de
estudio y con base a los factores externos de los servidores publicos como, por
ejemplo, el puesto de trabajo, comunicacién, ambiente laboral, capacitacion y/o
formacion, motivacién y calidad de servicio, con el fin de determinar la satisfaccion
laboral que tuvieron los servidores en ese periodo administrativo. Es preciso
resaltar que, el instrumento fue aplicado sin la necesidad de realizar un muestreo,
ya que solo se contaba con 60 servidores del periodo pasado y que actualmente

laboran en la institucion.
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DIMENSION 1: PUESTO DE TRABAJO

1. ¢Las funciones y responsabilidades estuvieron definidas segun su perfil

profesional?

Figura 4.1 Funciones y responsabilidades
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Fuente: Desarrollo propio
e Analisis

El 46,67% y el 8,33% de los servidores publicos encuestados mencionaron que las
funciones y responsabilidades que realizaban en su puesto de trabajo eran
definidas segun su perfil profesional, es decir que estaban alineadas segun sus
habilidades y conocimientos, por lo que respondieron estar totalmente de acuerdo
y de acuerdo. Mientras que, un 21,67% y 18,33% estuvieron en total desacuerdo y
en desacuerdo debido a que sus responsabilidades no estaban acorde a su
profesionalidad, y un 5% indicaron tener una postura neutral, de modo que ciertas

actividades que realizaban eran en base a lo estudiado y no a su ambito profesional.

Para Jaramillo (2015) el perfil profesional “esta delimitado por un conjunto de
conocimientos y habilidades que determinan el ejercicio profesional y satisfacen las
demandas del medio laboral” (p.144), por lo que es importante que las

organizaciones realicen un proceso de selecciéon y contratacion de personal que les



74

permitan identificar a los servidores que tienen los conocimientos y habilidades

necesarios para desempefiar las funciones requeridas.

2. ¢En su puesto de trabajo Usted pudo desarrollar sus destrezas y

competencias?

Figura 4.2 Destrezas y competencias
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De acuerdo con la informacion proporcionada, el 40% y 6,67% de los servidores
publicos sefalaron que en su puesto de trabajo si pudieron desarrollar sus
destrezas y competencias respondiendo estar de acuerdo y totalmente de acuerdo;
mientras que un 21,67% rara vez pudieron ejercerlas. Asi mismo el 20% y 11,66%
de los encuestados manifestaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo,
debido a que en muchas ocasiones eran no eran libres de desarrollar las

competencias y destrezas que ellos adquirian.

Por lo cual, Jaramillo (2015) menciona que el medio laboral es el lugar donde el
profesional puede desarrollar sus capacidades, habilidades y competencias,
permitiéndole asi ejercer funciones propias del area en que va a desenvolver. Es

importante que la organizacion y/o Institucion permitan que los servidores publicos



75

desarrollen libremente las habilidades, competencias y destrezas que ellos poseen,
ya que esto contribuye al desarrollo personal y profesional de los empleados, asi

como al éxito de la organizacion.

3. ¢Los directores del area administrativa le informaban coémo se

desarrollaban sus funciones?

Figura 4.3 Desarrollo de funciones
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El 30% y 20% de los servidores publicos manifestaron que los directores del area
administrativa no les brindaban informacién sobre la ejecucion de sus funciones,
por lo que expresaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo,
respectivamente, por otro lado, el 30% y el 3,33% de los encuestados indicaron
que, si recibian orientaciones sobre como realizar sus funciones, las cuales en
varias ocasiones eran proporcionadas por parte del jefe inmediato. Finalmente, el
16,67% de los encuestados mencionaron que pocas veces recibian esta

informacion.

Por esta razdén, la comunicacion efectiva entre los directores y los servidores

publicos es un factor clave para garantizar la eficacia, la eficiencia y la transparencia
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del servicio publico, por lo cual Villavicencio (2020), menciona que los servidores
publicos, sus funciones y los principios que los rigen, en muchas ocasiones han

sido objeto de debate y discusion.

4. ¢Tuvo oportunidades de crecimiento profesional en la institucion?

Figura 4.4 Oportunidades de crecimiento profesional
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En relacion con las oportunidades de desarrollo profesional en la institucion, el
38,33% y el 33,34% de los servidores publicos encuestados expresaron estar en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo, mientras que el 15% y el 3,33%
mencionaron que si tuvieron la oportunidad de desarrollarse profesionalmente. Por

otro lado, el 10% indic6 que tuvo la oportunidad de hacerlo en pocas ocasiones.

Las oportunidades de crecimiento profesional son importantes para los servidores
publicos, ya que les permiten desarrollar sus habilidades y conocimientos, asi como
alcanzar sus metas profesionales, por ende, al proporcionarlas la institucion puede
mejorar la satisfaccién laboral de los servidores publicos, asi como la calidad de los
servicios publicos, por tal motivo La Red de Educacién Continua de Latinoamérica

y Europa (2023) menciona que el trabajo colaborativo permite que las personas se
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conozcan y conecten, lo que puede generar oportunidades de crecimiento tanto a

nivel personal como profesional.

5. ¢En su puesto de trabajo tuvo autonomia suficiente para desempefiar sus

funciones?
Figura 4.5 Autonomia para el desarrollo de funciones
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Los datos reflejan que un 36,67% y 16,67% de los servidores publicos sefialaron
gue no pudieron tener la autonomia suficiente para desempefar sus funciones, ya
gue no podian realizar ninguna actividad que no fuera sefialada por la maxima
autoridad, por lo que mencionaron estar en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo, ademas el 35% y 3,33% manifestaron que en su puesto de trabajo si
tuvieron la libertad para actuar por su cuenta y realizar acciones sin supervision.
Mientras que, el 8,33% pronunciaron que a pesar de las restricciones que tenian

trataban de realizar sus funciones de acuerdo a la experiencia que tenian.

Por esta razén, la autonomia de los servidores publicos es un principio fundamental
del servicio publico, es decir deben tener la libertad y la capacidad para tomar

decisiones sobre cémo desempefiar sus funciones, dentro de los limites
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establecidos por la ley, o que puede conducir a una mayor satisfaccion laboral,
compromiso y productividad. Para Faya et al., (2018) la autonomia les permite a los
servidores publicos sentirse mas seguros, competentes y les da un mayor sentido

de proposito en su trabajo.

6. ¢En la administracion 2019-2022 se aplicé medidas para asegurar que las
remuneraciones de los servidores y servidoras sean justas, equitativas y
consideren su profesionalizacion, capacitacién, responsabilidad vy

experiencia en sus funciones?

Figura 4.6 Remuneraciones
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El 60% y 35% de los servidores publicos encuestados determinaron estar en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo debido a que, dentro del Gobierno
Autonomo Descentralizado del canton Bolivar no se aplicaron medidas para
asegurar que las remuneraciones de los servidores y servidoras sean justas,
equitativas y que consideren su profesionalizacion, capacidad, responsabilidad y
experiencia en sus funciones, mencionando que tuvieron una reduccién de sus
salarios durante un afio a causa de la Pandemia Covid-19, mientras que un 5%
mantuvo una postura neutral debido a que no tuvieron ninguna afectacion ante

estas disposiciones.
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La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en su Titulo II Derechos,
Capitulo segundo Derechos del buen vivir, Seccion octava Trabajo y seguridad
social, en el Art. 33 establece que “(...) El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y liboremente escogido
0 aceptado, (...)". Por lo que es necesario que los gobiernos, la sociedad civil y las
instituciones trabajen juntos para promover la equidad, la justicia social y la

profesionalizacion del servicio publico.

DIMENSION 2: AMBIENTE DE TRABAJO

1. ¢Se establecié un buen ambiente de trabajo en la institucion?

Figura 4.7 Ambiente de trabajo en la institucion
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Con base a los datos obtenidos un 31,67% y 30% de los servidores publicos

mencionaron que no existia un buen ambiente de trabajo dentro de la institucién,
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debido a, la falta de comunicacion y colaboracion, la carga excesiva de trabajo,
discriminacion, existencia de conflictos presentados entre los servidores publicos y
autoridades entre otros, por lo que respondieron estar en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo. Mientras que un 20% indicaron que existia un buen ambiente de
trabajo en la institucion, sin embargo, un 18,33% manifestaron que rara vez habia
un adecuado ambiente laboral para poder desarrollar de manera efectiva las

actividades.

Martinez (2015) menciona que es importante crear un ambiente laboral favorable
ya que permite que los empleados se sientan seguros, respetados, valorados y mas
motivados para trabajar duro y alcanzar los objetivos de la institucion. Es por ello
gue un buen ambiente de trabajo dentro de las instituciones se convierte en un

factor esencial para el buen funcionamiento del servicio publico.

2. ¢Tenia un adecuado entorno fisico para desempefiar sus funciones?

Figura 4.8 Entorno fisico para desempefiar las funciones
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El 23,33% y 31,67% de los servidores publicos encuestados mencionaron estar en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo con el entorno fisico en el que
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desempeiiaban sus funciones, debido a que, en muchas ocasiones no contaban
con el espacio suficiente para atender a los usuarios, lo que genero la falta de
comodidad y privacidad para los servidores publicos, afectando la calidad del
servicio que se brindaba. Por otro lado, un 25% de los encuestados se mostro de
acuerdo con el espacio fisico para laborar, mientras que un 20% manifesté que

pocas veces se sentia insatisfecho por el lugar de trabajo.

De acuerdo al Departamento Administrativo de la Funcién Puablica (DAFP) de
Colombia (s.f.) el entorno o las condiciones fisicas que presenta un area de trabajo
repercute en el ambiente laboral, ya sea de manera negativa o positiva, ciertamente
la disposicion de un sitio de trabajo se percibe como una herramienta necesaria
para afrontar la demanda de las labores diarias, puesto que se facilita el desarrollo

de las diversas tareas correspondientes.

3. ¢Los valores y la ética de la organizacion se vieron reflejados en el
ambiente de trabajo?

Figura 4.9 Valores y ética
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Del total de los servidores encuestados se conocié que un 28,33% y 25%
mencionaron estar en desacuerdo y en total desacuerdo, debido a que los valores
y la ética de la organizacion no se vieron reflejados en el ambiente de trabajo, es
decir no se cumplian en la practica provocando desconfianza y falta de compromiso
por parte de los servidores publicos. Mientras que un 25% manifesté que los valores
y la ética si se palpaban en el ambiente de trabajo, no obstante, un 21,67% expreso

que rara vez se veian reflejados.

Por otro lado, cuando los valores y la ética de la organizacion estan reflejados en
el ambiente de trabajo se crea un entorno de trabajo positivo, productivo y
sostenible, por esta razén Lloria, (2018) menciona que incorporar los valores en
una organizacion no se trata solo de declararlos, sino de vivirlos, por lo que los
directores deben ser modelos a seguir, de manera que el aprendizaje y el desarrollo

son fundamentales para que los empleados comprendan y apliquen los valores.

4. ¢Se presenciaba un éptimo trabajo en equipo cuando tenia que cumplir con

sus tareas de acuerdo a sus funciones?

Figura 4.10 Optimo trabajo en equipo
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Segun los datos obtenidos se determind que un 41,57% y 3,33% estuvieron de
acuerdo y totalmente de acuerdo, mencionando que, si se presenciaba un 6ptimo
trabajo en equipo cuando se tenian que cumplir con las tareas de acuerdo a sus
funciones, agregando que a pesar de no contar con un buen ambiente de trabajo
procuraban establecer una mutua colaboracion. Mientras que un 21,67% y 18,33%
manifestaron que no existia un éptimo trabajo en equipo, debido a las diferencias
existentes entre ellos, y un 15% pocas veces se sentian conformes al momento de

realizar trabajo en equipo.

Por lo tanto, el trabajo en equipo es un método de gestion que permite alcanzar los
objetivos de manera efectiva y productiva, (Ayovi, 2018). Por lo que, un éptimo
trabajo en equipo cuando se tienen que cumplir con las tareas de acuerdo a sus
funciones es aquel en el que los miembros del equipo trabajan de manera

coordinada y colaborativa para alcanzar un objetivo coman.

DIMENSION 3: COMUNICACION

1. ¢La comunicacion interna dentro de la institucion se llevd a cabo

correctamente?
Figura 4.11 Comunicacién interna
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Un 40% y 25% de los servidores publicos manifestaron estar en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo con la comunicacion interna de la institucion, debido a
que, en muchas ocasiones no eran informados de las actividades que se realizaban
dentro del Gobierno Autdbnomo Descentralizado del cantén Bolivar, en las que
participaban también los servidores. No obstante, un 20% indicé que la
comunicacion interna de la institucion si se llevdé a cabo de manera adecuada,

mientras que un 15% expreso que no fue del todo correcta.

La comunicacion dentro de las instituciones es un proceso esencial para el buen
funcionamiento de las mismas, por lo que Cevallos et al., (2018) menciona que es
importante que exista comunicacion interna, ya que se convierte en un proceso
fundamental para el éxito de cualquier empresa, y a su vez en herramienta esencial
para la coordinacion de las actividades de los diferentes departamentos y para el
logro de los objetivos organizacionales, por ello, es importante controlar y auditar la

comunicacién interna de manera periddica para garantizar su eficacia.

2. ¢Existi6 comunicacion fluida entre el jefe inmediato y los servidores

publicos?

Figura 4.12 Comunicacién fluida
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El 36,67% y 11,67% de los encuestados mencionaron estar en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo con respecto a la comunicacién entre el jefe inmediato y
los servidores publicos, esto se debia a que en muchas ocasiones los jefes
inmediatos no estaban autorizados a compartir informacion con los servidores
publicos, mientras que un 33,33% indicé que la comunicacion se llevé a cabo de
manera adecuada, y finalmente, un 18,33% mostré que rara vez habia una buena

comunicacion.

Por ende, la comunicacion fluida entre el jefe inmediato y los servidores publicos es
fundamental para el funcionamiento eficiente de cualquier organizacion, por lo cual
Castro, et al., (2020) menciona que la relacién entre lideres y colaboradores se
basa en la reciprocidad, es decir, en el intercambio de acciones y beneficios entre
ambas partes, misma que es fundamental para construir y transformar la mision y
la visiobn de una empresa, asi como para alcanzar los propdsitos previamente

consensuados.

3. ¢Recibid la informacion oportuna para el desarrollo de sus funciones?

Figura 4.13 Informacion oportuna
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La informacion proporcionada por lo servidores publicos establece que un 40% y
13,33% estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con la informacion
que recibieron para el desarrollo de sus funciones, esto debido a que en muchas
ocasiones la informacion no era proporciona de manera oportuna, dificultando la
realizacion sus tareas de manera eficiente, por lo cual mediante el manual que es
entregado a los servidores publicos pudieron conocer como se desarrollaban sus
funciones y las actividades que debian de realizar dentro de la misma. Mientras
que, un 26,67% y 1,67% mencionaron haber recibido la informacion oportuna para
el desarrollo de sus funciones, sin embargo, un 18,33% considera que solo en

ciertas ocasiones recibian la informacion pertinente para sus labores.

Por su parte, la informacion oportuna permite a los servidores publicos tomar
decisiones informadas, realizar sus tareas de manera eficiente y efectiva, y brindar
un servicio de calidad a los ciudadanos, tomando en cuenta que Novoa, Torres,
Estrella y Vizuete (2020) determinan que los directivos o superiores deben hacer
reflejar un apoyo visible a sus empleados brindando informacién e instrucciones
Gtiles para el desarrollo de su trabajo, puesto que el correcto lenguaje del principal

o jefe aumenta el nivel de confianza y reduce la incertidumbre de un operario.

4. ¢La comunicacién entre los servidores publicos de la instituciéon y los

usuarios se llevé de manera asertiva?
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Figura 4.14 Comunicacién entre servidores publicos y usuarios
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Un 53,33% y 5% de los servidores encuestados mostraron estar de acuerdo y
totalmente de acuerdo, que la comunicacion entre los servidores publicos y los
usuarios se llevé de manera asertiva, tratando de que la relacion entre servidor y
usuario sea la mas adecuada y oportuna, mientras un 25%y 11,67% mencion6 que
en muchas ocasiones no se contaba con los materiales suficientes para satisfacer
los requerimientos del usuario, mismo que generaba disgusto e insatisfaccion.
Ademas, un 5% indicé que, en pocas ocasiones existia una buena comunicacion

entre ambos.

En el contexto de la relacién entre servidores publicos y usuarios, la comunicacion
es fundamental para garantizar un servicio de calidad y respetuoso. La
comunicacioén interpersonal efectiva entre los trabajadores y/o servidores y usuarios
de las &reas funcionales de la Municipalidad es fundamental para el desempefio
optimo de las tareas diarias, ya que evita que se conviertan en rutinarias y

desmotivantes, (Rojas, 2016).

DIMENSION 4: CAPACITACIONES
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1. ¢Recibio la capacitacion necesaria para desempefar correctamente sus

actividades laborales?

Figura 4.15 Capacitacidn para el buen desempefio de las funciones
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De los 60 encuestados, el 48,33% y 31,67% indicaron que estuvieron en
desacuerdo y en total desacuerdo, debido a que nunca recibieron la capacitacion
necesaria para desarrollar correctamente sus actividades laborales, considerando
que estas hubieran contribuido al crecimiento profesional y permitiéndoles brindar
servicios con eficiencia y calidez a la ciudadania. Mientras tanto, un 15% y 1,67%
si recibieron la capacitacion necesaria por parte de su jefe inmediato y compafieros
para desarrollar sus funciones, y finalmente un 3,33% indicaron que rara vez eran

capacitados.

De esta manera, la importancia de la capacitacion en las instituciones radica en su
capacidad para mejorar el desempefio de los servidores publicos, lo que se traduce
en un mejor servicio a los ciudadanos. Dicho de otro modo, la capacitacion es un
proceso sistematico y planificado que se realiza de manera permanente, mismo que
ayuda a preparar, desarrollar e integrar a los servidores en la institucion, teniendo

como objetivo principal brindarles los conocimientos, habilidades y actitudes
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necesarias para desempefiarse de manera 6ptima en sus cargos actuales y futuros,

y adaptarse a los cambios del entorno, (Obando, 2020).

2. ¢Conocio perfectamente las tareas que debia realizar en su puesto de
trabajo?
Figura 4.16 Conocimiento de las tareas a realizar
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Un 53,33% y 5% de los servidores publicos respondieron estar de acuerdo y
totalmente de acuerdo, indicando conocer perfectamente las tareas que debian
realizar en su puesto de trabajo, atribuyendo el conocimiento a su amplia
experiencia laboral, la cual les permitié6 desarrollarse de manera eficaz en sus
funciones. Mientras, un 15% y 18,34% indic6 que no conocian las funciones que
debian realizar en su puesto de trabajo, generando incomodidad y desmotivacion.
Finalmente, un 8,33% indicaron saber ciertas cosas de lo que tenian que realizar,

lo cual repercutié de manera negativa en el desarrollo de sus funciones.

Por lo tanto, los servidores publicos que conocen perfectamente sus tareas son
capaces de realizarlas de manera correcta, eficiente y eficaz. De manera que,
Acufia y Gonzélez (2017) indicaron que el disefio de puestos de trabajo es un

proceso sistematico que consiste en definir las caracteristicas, incluyendo sus



90

objetivos, funciones, responsabilidades, especificaciones, condiciones y riesgos,

por lo que este proceso es indispensable para cualquier organizacion, ya que

permite optimizar el desempeifio de los empleados y garantizar la seguridad y salud

ocupacional.

3. ¢La ejecucion de capacitaciones en la institucion le permitié tener un

desarrollo profesional continuo?
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Figura 4.17 Ejecucion de capacitaciones
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Mediante la encuesta realizada el 41,67% y 31,66% de los servidores publicos

indicaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, en que la falta de

capacitaciones por parte de la institucion les impidié tener un desarrollo profesional

continuo, por lo que se vieron obligados a realizar una auto preparacion por cuenta

propia, ademas, un 11,67% y 5% mencionaron que si recibieron capacitaciones,

pero solo del jefe inmediato, el cual les aporté en su desarrollo profesional.

Mientras, que un 10% indicaron que pocas veces la capacitacion recibida fue de

gran aporte en su vida profesional.
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De acuerdo con Castagnola (2020) las instituciones del estado y los directivos
suelen considerar la capacitacion como un gasto innecesario, en lugar de un
beneficio para los empleados y la institucion. Por lo tanto, el desarrollo profesional
continuo es un proceso de aprendizaje que permite mejorar sus conocimientos,

habilidades y competencias, mismo que es esencial para el éxito de la institucion.

4. ¢La institucion le proporciond oportunidades para que se desarrolle en su

carrera profesional?

Figura 4.18 Oportunidades a una carrera profesional
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A través de la encuesta se pudo conocer que el 41,67% y 28,34% de los servidores
publicos manifestaron no haber tenido oportunidades de desarrollo profesional por
parte de la institucion, lo que limitdé su formacién y preparacion. Mientras que, un
13,33% y 3,33% mencionaron haber recibido oportunidades para estudiar y
formarse en su campo profesional, sin embargo, un 13,33% mencionaron que estas

oportunidades eran escasas.

El crecimiento profesional a los servidores les permite adquirir nuevas habilidades

y conocimientos necesarios para desempefarse de manera efectiva en su puesto
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de trabajo, siendo asi, que Gutiérrez (2019) indica que el desarrollo profesional es
un proceso continuo de aprendizaje y crecimiento que permite a los individuos
adquirir las habilidades y conocimientos necesarios para desempeifarse de manera
efectiva en su puesto de trabajo, convirtiéndose en un proceso es importante para
completar la formacion académica, ampliar los horizontes del crecimiento integral y

prepararse para los desafios futuros.

DIMENSION 5: MOTIVACION

1. ¢Valoraban el trabajo que Usted realizaba en la institucion?

Figura 4.19 Valoraban el trabajo realizado
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El 30% y 26,67% de los servidores mencionaron que la institucion no valoraba el
trabajo que ellos realizaban, de manera que en muchas ocasiones eran
menospreciados y rechazados por la actividad que ejercian. Mientras que, un
26,67% Yy 3,33% indicaron que, si valoraban el trabajo realizado dentro del Gobierno
Autonomo Descentralizado del canton Bolivar, y un 13,33% sentian que rara vez

reconocian el buen trabajo que ejecutaban.
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La valoracion del trabajo que realizan los servidores en la institucion es un proceso
fundamental para el buen funcionamiento de cualquier organizacion. Vicufia, (2018)
menciona que la valoracion del trabajo de un colaborador es un factor clave para
su desempefio, de modo que cuando el jefe inmediato destaca el valor del trabajo
del colaborador y sus logros, se siente valorado y motivado, lo que se traduce en

un mejor desempefio.

2. ¢Cuando realizaba bien su trabajo obtenia algun tipo de reconocimiento de

parte de su jefe inmediato?

Figura 4.20 Reconcomiendo
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Con respecto a la informacion proporcionada por los servidores publicos, se pudo
conocer que un 36,66% y 30% al momento de realizar bien su trabajo no recibian
ningun tipo de reconocimiento de parte de su jefe inmediato, acotando también que
a pesar de no recibir tenian la satisfaccién de haber realizado un trabajo eficiente y
eficaz, mientras que un 15% y 1,67% si lo recibian, ya fuera mediante un papel o
solo por palabras, y por ultimo un 16;67% indico que casi nunca reconocian el buen

trabajo que realizaban.
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El reconocimiento es un elemento fundamental de la motivacion laboral, ya que
ayuda a los empleados a sentirse valorados y apreciados por su trabajo. Miniguano
(2020) mencionan que, es importante que los trabajadores sean reconocidos por
su trabajo, tanto por su calidad como por su mejora continua, por lo que el
reconocimiento puede ser expresado de diversas maneras, desde unas simples
palabras de agradecimiento hasta un ascenso, o también puede ser material, como

regalos o canastas.

3. ¢Considera usted que las condiciones laborales (salario, horarios,

vacaciones, beneficios sociales, entre otros) eran satisfactorias?

Figura 4.21 Condiciones laborables
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Del total de los servidores encuestados un 41,66% y 31,67% indicaron que las
condiciones laborales (salarios, horarios, vacaciones, beneficios sociales, entre
otros) no eran satisfactorias, argumentando que en el periodo administrativo 2019-
2022 tuvieron una reduccion del salario durante un afio y en cuanto a las vacaciones
eran llamados por la instituciébn a realizar diversas actividades sin tomar en
consideracion que se encontraban en sus dias libres. Por otra parte, un 16,67%
estuvieron de acuerdo con las condiciones laborales que se ejercian en ese periodo

administrativo, y un 10% indico que rara vez estaban insatisfechos.
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Grisales y Gallego (2020) menciona que la satisfaccion laboral es un factor que
depende de una serie de condiciones laborales, que incluyen aspectos econémicos,
sociales, politicos y tecnoldgicos. El mismo autor menciona, que las condiciones
laborales, como las demandas fisicas, ambientales, carga laboral y recompensas,
tanto econdémicas como de reconocimiento, cuando no son dadas afectan a la
productividad, el rendimiento, la salud fisica y mental, la motivacion y la satisfaccion

de los colaboradores.

4. ¢El propésito y la mision de la organizacion influyeron en su nivel de
motivacion en el trabajo?

Figura 4.22 Proposito y mision
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Un 35% y 15% de los encuestados, indicaron que el propésito y la misiéon de la
organizacién y/o institucion si influyeron en su nivel de motivacion en el trabajo,
mientras que 30% y 3,33% menciond que no repercutid en que se sientan
satisfechos, debido a que desconocian de cierta manera cual era el propésito que
se tenian en la misma, y para un 16,67% en pocas ocasiones afecto en su

desarrollo y satisfaccion.
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Cuando los empleados, trabajadores y servidores publicos entienden el proposito y
la mision de su organizacion, se sienten mas motivados a trabajar para alcanzarlos.
Macias y Olives (2019) mencionan que un servidor comprometido con la mision y
vision de la institucion se caracteriza por su eficiencia, eficacia, compromiso y

responsabilidad.

DIMENSION 6: CALIDAD DEL SERVICIO

1. ¢Considera que los usuarios se sentian conformes con la atencion que les

brindaba la institucion a través de usted?

Figura 4.23 Atencion a los usuarios
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Un 66,67% y 8,33% de los servidores publicos encuestados, mencionaron que los
usuarios se sentian conformes con las atenciones que les brindaba la institucion a
través de ellos, mientras que un 8,33% Yy 6,67% indicaban que los usuarios no se
sentian conformes debido a que en la mayoria de los casos no contaban con los
suficientes recursos para cumplir con los requerimientos de los mismos, y un 10%

sostiene que rara vez los usuarios se iban con una mala atencién.
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La satisfaccion del usuario es un indicador clave de la calidad del servicio, siendo
asi los ciudadanos cuando estan satisfechos con la buena atencion que reciben
tienen una mejor expectativa de la institucion, por lo que es importante que las
entidades publicas tomen medidas para mejorar la calidad del servicio que brindan
a los ciudadanos a través de los servidores publicos, (Subsecretaria de calidad en

el servicio publico, 2020).

2. ¢Considera que la satisfaccion laboral fue un factor importante para

entregar un servicio de calidad?

Figura 4.24 Satisfaccion laboral como un factor importante

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

68.33%

20.00% 10.00% 11.67% -
10.00% 3.33% 6.67%
0.00%
Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Desarrollo propio
e Analisis

Un 68,33% Yy 6,67% de los servidores publicos indicaron que, la satisfaccién laboral
gue ellos tenian se convirtié en un factor importante para poder entregar un servicio
de calidad, el cual permitié que los usuarios se fueran satisfechos por el servicio
brindado, sin embargo, un 10% y 3,33% consideran que no influy6é para que ellos
puedan brindar un servicio eficiente y un 11,67% indican que en ciertas ocasiones

puede llegar a incidir.



98

La satisfaccion laboral es un factor importante para entregar un servicio de calidad,
por lo que las organizaciones e instituciones que buscan mejorar la calidad de su
servicio deben centrarse en crear un ambiente de trabajo que promueva la
satisfaccion laboral de sus trabajadores y servidores publicos. Por lo que Alvarez
et al., (2019) mencionan que la satisfaccion laboral es un estado de animo positivo
que se experimenta en el trabajo, el cual en muchas ocasiones puede verse
afectado por una serie de factores, como las condiciones laborales, la personalidad

del trabajador y las caracteristicas del trabajo.

3. ¢Se encontraba preparado para atender los requerimientos del usuario?

Figura 4.25 Requerimientos del usuario

100.00%
90.00%

80.00% 70.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 13.33%
1000%  ©:67% 5.00% 5.00%

0.00%

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Desarrollo propio
e Andlisis

Del total de los servidores publicos encuestados, un 70% y 13,33% indicaron que,
si se encontraban preparados para atender los requerimientos del usuario, mientras
que un 5%y 6,67% no estaba preparados debido a que la funcién que se les habia
designado no tenia ninguna relacion con los usuarios, y un 5% en ciertas
actividades se encontraba preparados, ya que en algunos casos su cargo no se

encontraba dirigido con su perfil profesional.
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En la actualidad, las organizaciones se esfuerzan por conocer y atender las
necesidades de sus clientes, con el objetivo de que estos se sientan satisfechos,
por lo que (Santa Cruz, et al., 2020) menciona que, cuando los servidores publicos
se encuentran preparados para atender los requerimientos del usuario, se genera
un impacto positivo en la calidad del servicio publico, en la que los usuarios se
sienten mas satisfechos con la atencion que reciben, lo que contribuye a mejorar

su percepcion de la organizacion y/o institucion.

4.3. FASE Illl.- PROPONER UN PLAN PILOTO QUE AYUDE A
FORTALECER LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS DEL GAD DEL CANTON BOLIVAR.

La ultima etapa del estudio se encuentra sujeta por los resultados obtenidos
mediante la fase |, las entrevistas y encuestas realizadas a los servidores publicos,
las cuales brindaron informacion confiable y actualizada. Los datos y caracteristicas
obtenidos permitieron la elaboracién de un plan piloto que contribuyé a la reduccion
de las deficiencias identificadas, el cual fue entregado a la responsable del
departamento de talento humano del GAD Municipal del canton Bolivar, quién
certificd que los objetivos, estrategias, actividades, recursos y responsables son

determinantes y precisos para optimizar la satisfaccion laboral en la institucién.

4.3.1 INTRODUCCION

El plan piloto se elabor6 a partir de los resultados obtenidos en las fases 1 y I, las
cuales se estructuraron a partir de dimensiones e indicadores. Por lo que, es
importante que las organizaciones, especialmente las del servicio publico, realicen
evaluaciones sobre la satisfaccion laboral de sus servidores publicos, con el fin de
gue estos brinden un servicio de calidad a la ciudadania. Para ello, es fundamental

gue las instituciones evallen periédicamente la satisfaccion de sus empleados,
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conozcan sus necesidades y disefien un plan piloto que aborde las areas de

insatisfaccion.

En el caso del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar, los
resultados sobre la evaluacion de la satisfaccion laboral revelaron que los
servidores publicos estan insatisfechos con aspectos como, el salario, el espacio
fisico, las oportunidades de crecimiento profesional, ambiente de trabajo, entre
otros. En este sentido, se espera que el presente plan piloto sirva como guia para
la institucion, a fin de que se pueda gestionar adecuadamente las variables
estudiadas, el cual se lograra a través de las acciones correctivas propuestas, que
se enfocan en mejorar cada una de las problematicas identificadas, permitiendo
promover el correcto desempefio de los servidores publicos en el desarrollo de sus

funciones, y mantener niveles 6ptimos de satisfaccion laboral.

4.3.2 OBJETIVO

Mejorar la satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantdén Bolivar, de manera que contribuya al incremento de la

calidad de los servicios publicos prestados a la ciudadania.

4.3.3 META

Incrementar la satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar.
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PLAN PILOTO
Descripcién del
problema Objetivos Estrategias Indicador Actividades Responsables Recursos
v Departamento de
Falta de un marco | Desarrollar e implementar . L i jsti )
! _ pie Diagnéstico de la D'|agn.o,st|co de la Tglento Humano
normativo  interno | un marco normativo que i = situacién actual. v Directores v/ H
por parte del GAD | regule la satisfaccion situacion actual. Aprobacién del Desarrollar el marco departamentales. Hmano
que regule la | laboral de los servidores Alianzas externas y marco normativo. v Comité de | v Material
Zatls:‘acmon I%boral pubhcog . del GAD, elaboracién del | hormativo. Aprobacién del marco aprobacion / Econémico
Ebligoss servidores ggg?gl‘"e” s%luudnab?(r;tomo marco normativo. normativo e normativa.
P ' roductivo y Implementacion del implementarlo v Coordinador de
P ' marco normativo. comunicaciones
v Departamento
legal
Sensibilizacion Incremento del Desarrollar talleres de
Falta de dialogo por | Fomentar el dialogo entre sobre la importancia | 20% en la comunicacion efectiva
parte de la maxima | la maxima autoridad y los del dialogo participacion Creacién de un comité v Direccion de
autoridad y los fserlldOVGSI plblicos, para Fomentar la activa en de dialogo Comunicacion v Humano
i ‘bl ortalecer la comunicacion L i o A .
servidores publicos nternay mejorar el participacion de los | Sesiones de Realizacién de v Méaxima autoridad |  Material
desempefio institucional servidores publicos | dialogo. encuentros entre la v Departamento de L
' ; Ay ; v Econdmico
Crear un ambiente méxima autoridad y los recursos humanos
de confianza servidores publicos
Sensibilizacién y
Vulneracion de los | Garantizar el capacitacion  sobre Concientizacion y v Direccion de v Humano
derechos a | cumplimiento de los la importancia del formacion Comunicacion v Material
cglgboradores del | derechos de los cumplimiento de los 100% del Imrfl_ementamon de v Departamentode | v Econémico
régimen de la | colaboradores del derechos cumblimiento politicas y recursos humanos
LOSEP y el Codigo | régimen de la LOSEP y el de P los procedimientos

de Trabajo.

Cddigo de Trabajo.
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Monitoreo para | derechos de Implementacion de v Plataforma
supervisar el | los sistema de denuncias de
cumplimiento de los | servidores/asy denuncias
derechos de los | trabajadores
colaboradores
Evaluacion del Implementacion de Departamento de
Falta de acciones | Implementar acciones Estado Actual del Acciones programas de desarrollo Recursos v Humano
estrategicas ~ que | estrategicas que Bienestar estrategicas personal y profesional. Humanos.
promuevan el | promuevan el bienestar Elaboracién de un | que Organizacién de eventos Comité de v Material
blen_estar d,e. los | de I_osserwdoresp_ubllcos, plan estratégico promueven la y programas de salud Bienestar. 7 Econémico
servidores publicos mgjorando ISE callldad de Implementacion del Faglsfalcc(;onl mental. Departamento de
vida abora y plan estratégico. aboral de 10s Evaluacion constante de Salud
contribuyendo ~a ~ un servidores los indicadores de Ocupacional
ambiente de trabajo publicos. bi tar laboral P '
saludable. ienestar laboral.
Revisar y mejorar
0 10 . .z
los procesos de 100_/0 de los EIaboraglpn de un plan Direccion v Humano
adquisicion y | servidores de gestion de recursos o )
Falta de recursos | Garantizar la distribucion de | disponen  de materiales e insumos. Administrativa del | ,  p1aterial
materiales e | disponibilidad adecuada recursos recursos - GAD
insumos para el | de recursos materiales e Acuerdos materiales e Imﬁ)lemen(tjamon tdel 3” v Econémico
desarrollo de las | insumos necesarios para - insumos  para sistema de control de
actividades de los | el desarrollo de las estralegicos  para | o orrollar sus inventarios. Jefes ~ de las
I I~ . garantizar el S diferentes  é&reas
servidores publicos | actividades de los o actividades Realizacién de del GAD
: - suministro de € .
servidores publicos . campafias de
recursos necesarios

Monitoreo eficiente

sensibilizacion.

Inadecuado
ambiente de trabajo

Crear un ambiente de
trabajo favorable para el
desarrollo de las
actividades de los
servidores publicos,

Mejorar la
comunicaciény la
participacion.

Reduccion del

80% de
conflictos
laborales y
servidores

Implementar un plan de
comunicacion interna
que promueva la
participacion de los
servidores publicos.

Direccién General
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basado en el respeto, la Promover la publicos que Desarrollar programas v Jefes de las v Humano
confianzay la equidad y la justicia. | consideran de capacitacion sobre diferentes areas .
colaboracién. ) que el equidad y justicia laboral. v Material
Gestionar los ambiente  de Establecer un
conflictos de trabajo es procedimiento para la
manera efectiva. favorable gestion de conflictos
laborales.
Incrementar la autonomia Revision de los procesos
Falta de autonomia | de los servidores vy Revision de los Aumento del y procedimientos de
y posibilidades de | proporcionar procesos y 50% de trabajo para identificar v Direccion General
poder desarrollar | oportunidades para el procedimientos de servidores oportunidades de
las habilidades y | desarrollo de habilidades trabajo. publicos con mejora. v Jefes de las v Humano
competencias en el | y competencias en el » autonomia en Desarrollo de un plan de ; 4 .
puesto de trabajo puesto de trabajo, Delegacion de su trabajo y delegacion de diferentes areas v Material
mejorando asi  su responsabilidades. | que han responsabilidades. v/ Econémico
satisf_accic')n laboral vy Oferta de participado en Oferta de programas de
contribuyendo al programas de

crecimiento profesional de

oportunidades de
capacitacion y

capacitacién y

capacitacién y desarrollo

cada individuo desarrollo. desarrollo. adaptados a las
necesidades de los
servidores publicos
Garantizar una
Falta de | comunicacion efectiva Fortalecimiento de Capacitacién a los
comunicacion  por | entre los directores del las competencias directores del area v Direcciéon General
parte de los | area administrativa, el jefe comunicativas de Servidores administrativa y al jefe
directores del area | inmediato y los servidores los directores del publicos que inmediato sobre v Jefes de las v Humano
administrativa y del publicos del GAD area administrativa | consideran comunicacion efectiva. diferentes areas v Material
jefe inmediato a los Municipal y del jefe inmediato. | que la Implementacién de un ateria
servidores publicos Implementacion de comunicacion sistema de comunicacion v Econémico
canales de con sus interna que incluya
comunicacion superiores es canales formales e
efectivos. efectiva informales.
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Cultura de
comunicacion
abierta 'y
participativa.

Promocion de la
comunicacion abierta 'y
participativa entre los
servidores publicos.

Fomentar un entorno

Falta de | laboral que proporcione 100% de los Desarrollo de programas
oportunidades  de | oportunidades de servidores de capacitacion y Direccion General
crecimiento crecimiento  profesional Oferta de pl]b|ICOS que desarrollq adaptados a
profesional PO | para los empleados del programas de informan las necesidades de los Jefes de las v Humano
_partt.vte 3 de la GAD, contribuyendo a su capacitacion y sentlrsde servidores publicos. diferentes areas v Material
institucion desarrollo individual desarrollo. apoyados  en Oferta de b
tortaleciendo las Apoyo a la su desarrollo erta de becas y Departamento de | ,  Econémico
capacidades del personal. académica la formacion académica
: de los servidores
publicos.
Falta de medidas . Reali Analizar las escalas
Garantizar que las ealizar :
para asegurar que remuneraciones de los evaluaciones del salariales actuales y Departamento v Humano
las remuneraciones : _ desempefio Aumento del realizar ajustes financiero v Econémico
de | id servidores sean justas, : :
e los servidores o id 80% de necesarios. v Material
sean justas equitativas y consideren : -
- | ad d t ivel Promover la satisfaccion de Implementar
equitativas ue | @decuadamente su nive L : ;
q y d ) o7 capacitaciones y los servidores evaluaciones del
consideren su | de profesionalizacion, ) AR P ~
) o capacidad profesionalizacion publicos con desempeiio.
profesionalizacion, bilidad continua su Establecer programas de
capacidad responsabilidad y - oLel -
o experiencia. remuneracion capacitacion y formacion
responsabilidad 'y Establecer personal
experiencia. i i6 ;
P retroalimentacion y Crear espacios de
participacion de los participacion y
servidores. retroalimentacion.
Diagnéstico de la
Infraestructura Crear un ambiente de Priorizar el 50% de infraestructura.
limitada para | trabajo .més agra,dable y mantenimiento mejpras Plan de mantenimiento v Personal
productivo a través de la regular de la realizadas en preventivo. administrativo v humano
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desempefiar las | restructuracion de los infraestructura la Identificacion de v Departamento v Econdémico
funciones espacios fisicos. existente. infraestructura instalaciones criticas. financiero v Material
v Diagnostico de las Elaboracién de proyectos | v Direccién General
necesidades de de construccién o
infraestructura remodelacion.
v Priorizacion de las g
obras Superw_spn y
7/ Mantenimiento mantenimiento.
regular.
Falta de | Mejorar el desempefio de | v Identificar las 100% de Realizar estudios de Departamento de
capacitaciones para | los servidores publicos a necesidades de servidores necesidades de recursos humanos
el desempefio de | través de la capacitacion publicos capacitacion. Jefes v humano
las funciones de los | implementacion de | v Desarrollo de capacitados Identificar y seleccionar a departamentales o
servidores publicos | capacitaciones efectivas y capacitaciones por afio servidores puablicos P v Econ6mico
accesibles internas capacitados para impartir v Material
v Alianzas con formaciones internas.
instituc_iones Establecer alianzas con v tecnolégico
educativas o instituciones educativas
entidades o entidades
especializadas especializadas.
Realizar seguimiento y
evaluacion de las
capacitaciones.
Realizar sesiones de
60% de sensibilizacion y
Falta de valoracién | Mejorar el reconocimiento servidores que capacitacién sobre la Departamento de v humano

del trabajo realizado
por los servidores

del valor del trabajo
realizado por los
servidores en la institucion

v Sensibilizacién
v Establecer criterios
claros de evaluacion

perciben un
reconocimient
0 adecuado
por su trabajo

importancia del
reconocimiento del
trabajo de los servidores.
Elaborar y poner en
marcha un plan de

recursos humanos
Jefes
departamentales

v Econdémico

v Material
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en la reconocimientos que v tecnoldgico
institucién establezca las formas y
criterios para reconocer
el trabajo destacado de
los servidores.
100% de
Revision y ajuste de | servidores Establecer un comité
Inadecuadas la estructura salarial | pdblicos  con encargado de revisar y
condiciones Mejorar las condiciones Establecer una salarios ajustar la estructura v Departamentode | v humano
laborales como | laborales en el GAD, politica clara y adecuados, salarial. recursos humanos | -
salarios, incluyendo salarios, equitativa de vacaciones _ Economico
vacaciones 'y | vacaciones y beneficios asignacion de asignadas 'y Elaborar una politica v Material
beneficios sociales. | sociales. vacaciones ben_eﬂmos clara Qe asignacion de
Realizar un analisis _somales vacaciones.
" implementado .
de los beneficios s, Identificar los nuevos
sociales actuales beneficios sociales a
implementar.
Garantizar que el
Falta de | proposito y la mision de la Promover la 80% de los Identificar las
afianzamiento al | organizacion sean claros comunicacion servidores necesidades y areas de Departamento de
proposito y la misién | y conocidos por todos los abierta y satisfechos mejora comunicacion
de la organizaciéon | servidores publicos, y que transparente en la Establecer un comité de Jefes v humano
satisfaccion laboral Brlndar_ Disefiar y ejecutar _
oportunidades de programas de v Material
desarr_ollo_ y capacitacion y desarrollo
capacitacion: profesional
Disefiar un programa de
Falta de | Promover los actos de Servidores recompensas y
reconocimiento por | reconocimiento por parte publicos se reconocimientos que
parte  del jefe | del jefe inmediato hacia Fomentar una sienten incluya premios,

inmediato por el

los servidores publicos

cultura de gratitud

reconocidos

incentivos, felicitaciones
publicas y

v Departamento de

recursos humanos




107

Optimo desempefio
laboral.

por los destacados
trabajos realizados

v

Identificar y
destacar los logros
sobresalientes

por su buen
trabajo

agradecimientos
verbales.

Brindar capacitacién a los
jefes sobre la importancia
del reconocimiento 'y
cémo hacerlo
correctamente.

Jefes
departamentales

v humano
v Econdémico
v Material

Fuente: Desarrollo propio




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

® |[os resultados de la investigacion mostraron que, no existian normativas
especificas sobre la satisfaccion laboral en el GAD Municipal del cantén
Bolivar, sin embargo, se identificaron algunas normas generales que pueden
aplicarse a este ambito, como la Constitucion de la Republica, la Ley
Orgéanica del Servicio Publico y su respectivo Reglamento, por lo cual, se
evidencio la importancia de contar con normativas especificas sobre la

satisfaccion laboral en el sector publico.

e Los factores extrinsecos que mas influyeron en la satisfaccion laboral de los
servidores publicos del GAD Bolivar fueron, la escasez de didlogo por parte
de la maxima autoridad y los servidores publicos, la vulneracion de los
derechos de alos colaboradores, carencia de recursos materiales e insumos,
la falta de puestos de trabajo adecuados, el ambiente de trabajo poco
estimulante, ausencia de capacitacion y motivacion, provocando un impacto
negativo en la productividad de los servidores publicos, en la calidad de los

servicios y deteriorando la imagen de la institucion.

® Se elaboré un plan piloto para promover un ambiente de trabajo saludable y
satisfactorio para los servidores publicos del GAD Municipal del cantén
Bolivar, en el cual se establecid como principal objetivo el incremento de la
calidad, siendo este un factor estratégico con beneficios significativos,
mismos que permitirdn realizar una buena gestion administrativa

fortaleciendo tanto a la institucion como a la ciudadania en general.

RECOMENDACIONES
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® Que el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Bolivar
elabore una normativa especifica interna que establezca la satisfaccion
laboral de sus servidores publicos y a su vez sea puesta en practica, ya que
la misma dispondra a mejorar las condiciones laborales de los servidores

publicos, permitiendo una mayor eficiencia y eficacia de la gestién publica.

e Que el Gobierno Autébnomo Descentralizado del canton Bolivar, implemente
un plan integral que aborde los factores extrinsecos identificados en la
investigacion, en el cual se puede incluir medidas que promuevan el dialogo,
respeten los derechos, garanticen los recursos, proporcionan puestos de
trabajo adecuados, creen un ambiente estimulante y ofrezcan capacitacion y
motivacion, teniendo asi un aumento en la productividad de los servidores

publicos y mejorando la imagen de la institucion.

® Al GAD Municipal del canton Bolivar implementar de manera integral y
participativa el plan piloto, con el objetivo de promover una gestion
administrativa eficiente en la institucién, ya que estas acciones serviran
como guia para mejorar la satisfaccion laboral de los servidores publicos, de
modo que un ambiente laboral satisfactorio se traducird en resultados
positivos en su desempefio diario, lo que a su vez contribuira a fortalecer la

reputacion y credibilidad de la instituciéon como entidad publica.
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ANEXOS

ANEXO 1. MODELO DE ENTREVISTA

Entrevista dirigida al Vice alcalde actual del Gobierno Autbnomo Descentralizado
del canton Bolivar, quien en el periodo 2019-2022 desempeiio el cargo de concejal,
a fin de conocer la satisfaccion laboral que tuvieron los servidores publicos en ese

periodo administrativo.

ENTREVISTADO:

1. Desde su punto de vista, ¢ Como cree que fue la relacion entre los servidores
publicos y la méxima autoridad de la institucién?

2. ¢Cree Usted que el ambiente laboral dentro de la institucion fue el adecuado
para el 6ptimo desempefio de los servidores publicos en esa administracion
municipal?

3. ¢Cual era el nivel de satisfaccion que tenia Usted en el cargo que ejecutaba
en el periodo 2019-20227

4. En el periodo antes mencionado, ¢ Se realizaban estrategias de mejora para
el bienestar de los servidores publicos?

5. ¢Existio dentro de las diferentes areas de gestion los materiales e insumos
necesarios para la realizacion de las actividades de los servidores publicos?

6. ¢Cual fue la parte mas desafiante de su cargo y cOmo se sintio al respecto?

7. ¢Tuvo oportunidades suficientes para crecer profesionalmente dentro de la
instituciéon? ¢,cémo cuales?
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8. ¢Se sintid involucrado en la toma de decisiones y en la planificacion del
trabajo que se ejecutaban?

9. ¢Como califica el ambiente de trabajo en términos de colaboracion y
comparierismo en ese periodo administrativo?

10. ¢ Cual es su percepcion general sobre la satisfaccion laboral que tuvieron los
servidores publicos en el anterior periodo administrativo?

11.;.Cree Usted que la satisfaccion laboral incide en el rendimiento y
productividad de los servidores publicos?

12. ¢ Cudl cree Usted que fueron los factores extrinsecos que influyeron en la
satisfaccion de los servidores publicos?

13. ¢ Cree Usted que es importante realizar evaluaciones sobre la satisfaccion
laboral a los trabajadores y servidores publicos dentro de un GAD Municipal
del canton Bolivar? ¢y por quée?

ANEXO 2. MODELO DE ENCUESTA

ENCUESTA

La siguiente encuesta tiene como objetivo principal diagnosticar la satisfaccion laboral de los
servidores publicos del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Bolivar que estuvieron
laborando en el periodo 2019-2022 y que lo siguen haciendo actualmente en esa misma
institucién, tomando en cuenta los factores extrinsecos, y de esta manera saber aquellos que de
una u otra forma influyen en el desempefio de sus funciones.

Totalmente
en En Neutral De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

VARIABLE : Satisfaccion laboral

Dimension 1: PUESTO DE TRABAJO

¢Las funciones y responsabilidades estuvieron definidas
1 | seguin su perfil profesional?

¢En su puesto de trabajo Usted pudo desarrollar sus
2 | destrezas y competencias?
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¢Los directores del area administrativa le informaban

3 | cémo se desarrollaban sus funciones?

¢ Tuvo oportunidades de crecimiento profesional en la
4 | institucion?

¢ En su puesto de trabajo tuvo autonomia suficiente para
S | desempeiiar sus funciones?

¢En la administracion 2019-2022 se aplico medidas para
6 | asegurar que las remuneraciones de los servidores y

servidoras sean justas, equitativas y consideren su

profesionalizacion, capacitacion, responsabilidad vy

experiencia en sus funciones?
Dimension 2: AMBIENTE DE TRABAJO

¢ Se estableci6 un buen ambiente de trabajo en la
1 | institucion?

¢, Tenia un adecuado entorno fisico para desempefiar sus
2 | funciones?

¢Los valores y la ética de la organizaciéon se vieron
3 | reflejados en el ambiente de trabajo?

¢, Se presenciaba un éptimo trabajo en equipo cuando
4 | tenia que cumplir con sus tareas de acuerdo a sus

funciones?
Dimensién 3: COMUNICACION

¢ La comunicacion interna dentro de la institucion se llevo
1| a cabo correctamente?

¢ Existi6 comunicacion fluida entre el jefe inmediato y los
2 | servidores publicos?

¢, Recibid la informacion oportuna para el desarrollo de sus
3 | funciones?

¢La comunicacion entre los servidores publicos de la
4 | institucion y los usuarios se llevo de manera asertiva?
Dimension 4: CAPACITACION

¢ Recibid la capacitacibn necesaria para desempefar
1| correctamente sus actividades laborales?

¢,Conocié perfectamente las tareas que debia realizar en
2 | su puesto de trabajo?

¢La ejecucion de capacitaciones en la institucion le
3 | permitié tener un desarrollo profesional continuo?

¢La institucion le proporcion6 oportunidades para que se
4 | desarrolle en su carrera profesional?
Dimension 5: MOTIVACION

¢Valoraban el trabajo que Usted realizaba en la
1| institucion?
. ¢,Cuando realizaba bien su trabajo obtenia algun tipo de

reconocimiento de parte de su jefe inmediato?
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¢, Considera usted que las condiciones laborales (salario,
3 | horarios, vacaciones, beneficios sociales, entre otros)
eran satisfactorias?

¢ El propésito y la mision de la organizacion influyeron en
5 | su nivel de motivacion en el trabajo?

Dimension 6: CALIDAD DE SERVICIO

¢, Considera que los usuarios se sentian conformes con la
1 | atencion que les brindaba la institucion a través de usted?

¢Considera que la satisfaccion laboral fue un factor
2 | importante para entregar un servicio de calidad?

¢Se encontraba preparado para atender los
3 | requerimientos del usuario?

ANEXO 3. EVIDENCIA DE LA ENTREVISTA

ANEXO 4. EVIDENCIA DE LA ENCUESTAS A LOS SERVIDORES
PUBLICOS
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ANEXO 5. ENTREGA DEL PLAN PILOTO DE MANERA DIGITAL Y
SOCIALIZACION AL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO
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