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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como finalidad evaluar la satisfaccion laboral de los
servidores publicos del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Bolivar,
para ello, se realizaron entrevistas a los directores de cada una de las areas con la
finalidad de conocer e identificar los recursos necesarios para su gestion y las
condiciones que se perciben en el ambiente laboral, identificando fortalezas y
debilidades a través del FODA institucional. Luego, se aplicéla encuesta a través
de un constructo que evalla las variables: caracteristicas de la tarea, condiciones
de trabajo, salario, reconocimiento, beneficios, supervision y compafieros, donde
se determindé que la institucion cuenta con una infraestructura inadecuada y
limitadas oportunidades de capacitacion, lo que permitié identificar las causas —
efectos a través del diagrama de Ishikawa. En Ultima instancia, para contrarrestar
las problematicas encontradas, se tomdé en cuenta la herramienta del
Benchmarking, logrando establecer estrategias dentro de un plan de mejoras que
involucre a cada una de las areas y su personal.

PALABRAS CLAVE

Satisfaccion laboral, evaluacién, FODA, Benchmarking.



XV
ABSTRACT

The purpose of this research was to evaluate the job satisfaction of the public
servants of the Decentralized Autonomous Government of the Bolivar canton. To
do this, interviews were conducted with the directors of each of the areas in order
to know and identify the necessary resources for their management. and the
conditions that are perceived in the work environment, identifying strengths and
weaknesses through the institutional SWOT. Then, the survey was applied through
a construct that evaluates the variables: characteristics of the task, working
conditions, salary, recognition, benefits, supervision and colleagues, where it was
determined that the institution has inadequate infrastructure and limited
opportunities for training, which allowed to identify the causes - effects through the
Ishikawa diagram. Ultimately, to counteract the problems encountered, the
Benchmarking tool was taken into account, managing to establish strategies within
an improvement plan that involves each of the areas and their staff.

KEY WORDS

Job satisfaction, evaluation, SWOT, Benchmarking.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

El articulo 33, de la seccion octava “Trabajo y Seguridad Social’, de la
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) establece que, el trabajo es un
derecho y un deber social, fuente de realizacién personal y base de la economia,
por tal razén, es fundamental que las personas que laboran posean un alto

compromiso con la institucion y esta a su vez les retribuya.

Rodriguez (2018) afirma que, actualmente es necesario que las variables como el
clima organizacional, la satisfaccién laboral o el desempefio tomen especial
relevancia, pues contribuyen de forma transversal a la gestion de recursos
humanos y al bienestar de las personas, ya sea por medio de la deteccion de
necesidades de capacitacion, la formulacion de programas de promocion de la
calidad de vida laboral y de la salud ocupacional, el disefio de sistemas de gestion

del capital humano o el fortalecimiento de politicas de desarrollo de personas.

Para Gonzalez, Lopez & Sanchez (2014) las organizaciones empresariales se
encuentran inmersas en un entorno sumamente competitivo, donde el capital
humano se ha convertido en una fuente esencial de la competitividad de las
mismas. Actualmente, el éxito de las compariias so6lo es y sera posible si conocen,
analizan y ponen en marcha medidas para integrar a los trabajadores en sus
proyectos empresariales, de forma que todos consideren los objetivos corporativos
COMO Suyos propios Yy, a la vez, los objetivos empresariales tengan muy en cuenta

los individuales que motivan a cada uno de sus empleados. (p. 16).

Marin y Placencia (2017) en un articulo publicado sobre Motivacion y Satisfaccion

Laboral sostienen que una herramienta esencial para que las instituciones



alcancen el éxito, son las personas que la integran. (p. 42). Por lo tanto, es
fundamental que la gerencia realice una correcta administracion de los recursos,
para de esta manera estimular positivamente el logro de las metas personales y

las metas institucionales traducidas en un buen rendimiento de los trabajadores.

Gbomez (2010) establece que, para tener una optima calidad de vida laboral es
necesario incluir mdaltiples factores: satisfaccion con el trabajo ejecutado,
posibilidades de tener futuro en la organizacion, reconocimiento en los resultados
alcanzados, salario percibido, beneficios alcanzados, relaciones humanas con el
grupo y la organizacién, ambiente psicoldgico y fisico de trabajo, libertad y
responsabilidad de decidir, y posibilidades de participar. (p. 228).

Bernal, Pedraza &Limén (2015) mencionan que, analizar el clima organizacional y
conocer la satisfaccion laboral en el sector gubernamental resulta de suma
importancia, puesto que este factor puede impactar significativamente sobre los
resultados obtenidos en el desarrollo humano y profesional de los servidores
publicos, quienes constituyen la columna vertebral de las acciones emprendidas
por parte de las dependencias y entidades de la administracion publica, tanto
federal como estatal, a fin de servir y cubrir satisfactoriamente las necesidades de
la ciudadania. (p.10).

Pecino, Mafas, Diaz, Lopez & Llopis (2015) en su articulo sobre Clima vy
Satisfaccién Laboral indican que las profundas transformaciones que se han
producido en las organizaciones y en el trabajo, ademas del efecto que la crisis
econdmica actual proyecta sobre el mundo laboral un alarmante desempleo,
aconsejan una mirada hacia la conservacion de niveles adecuados de "felicidad"
en los empleados, interpersonales, el desempefio, el clima dentro de la institucion,

entre otros. (p. 659).



Zayas, Baez, Zayas, & Hernandez (2015, p. 37) en una investigacion realizada
sefialan que, las tendencias mas actuales en el campo empresarial tienen que
estar basada precisamente en la satisfaccion laboral que experimentan los
empleados en las organizaciones. En tal sentido la organizacion debe conocer las
necesidades que experimentan sus trabajadores y crear las vias necesarias para

su satisfaccion.

Garcia (2010) menciona que, es de suma importancia para la satisfaccion laboral
la compatibilidad entre persona y puesto de trabajo, esto se refiere a la relacion
gue existe entre las aptitudes y habilidades individuales y el puesto que se
desempeia. Una persona que tenga talentos compatibles con la labor que realiza;
sera mas eficiente en su trabajo, recibira mayor reconocimiento social y siempre

buscara nuevas formas para potenciar la calidad de su labor.

Boria, Crespi & Mascarilla (2012) enfatizan que, los factores que pueden
determinar la satisfaccion en el trabajo son numerosos; desde el tiempo disponible
de vacaciones anuales, hasta el reconocimiento por parte del superior jerarquico,
posibilidad de ascenso o seguridad acerca de los objetivos de la organizacion. Las
posibles causas que promueven empleados satisfechos tienden a relacionarse
con dos factores: los higiénicos, aquellos cuya inexistencia provoca insatisfaccion
(salario, condiciones ambientales, status) y los de crecimiento, cuya existencia
genera satisfaccion e insatisfaccion de niveles inferiores a lo esperado

(realizacion, naturaleza de la tarea, reconocimiento). (p. 11).

Urquiza (2012) indica que, la insatisfaccion en el trabajo esta ocasionada por un
inadecuado ambiente que genera dafios a la salud fisica y psiquica, ademas,
sefiala que, en cada uno de los integrantes de la organizacién, el
comportamiento laboral genera diferente impacto ocasionando expectativas

laborales que se traducen en rendimiento y productividad. (p. 66). Sin embargo,



contar con un personal satisfecho es considerado de acuerdo a estudios
realizados por Salessi y Omar (2016) en un activo estratégico por su impacto
favorable sobre los resultados organizacionales y el bienestar de los
trabajadores. A nivel organizacional, las evidencias muestran que contar con
recursos humanos satisfechos es equivalente a disponer de empleados

comprometidos y motivados.

Vicufia (2018) en su investigacion realizada en un municipio de Cuenca sostiene
que para una buena satisfaccién laboral se debe mejorar la relacion laboral entre
el jefe inmediato y el colaborador, ya que los funcionarios manifiestan que no
estan conformes con dicho proceder; al cambiar esto se podra alcanzar un alto
desarrollo profesional es decir, obtener un feedback continuo del trabajo que se
esté ejecutando, de tal manera que contribuya al aprendizaje y al cumplimiento de

los objetivos planteados por la Entidad Puablica.(p. 78).

El Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar (2018) institucion
distribuida en diversas areas para brindar una atencion de calidad a los
ciudadanos, cuenta con un total de 104 servidores publicos quienes realizan
actividades administrativas, de inspeccién y control que acarrean tiempos
prolongados y actividades cotidianas en su ejecucion. Mediante una ficha de
observacidon y una entrevista no estructurada a los Directores del GAD se pudo
conocer que existe insatisfaccion laboral, problemas por inconformidad con el
espacio e infraestructura, ruido, entre otros, ha traido consigo descontento o poca

satisfaccion por parte del personal.

Bajo estos antecedentes se formula la siguiente pregunta de investigacion:

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

servidores publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar?



1.2. JUSTIFICACION

La satisfaccion y el ambiente laboral son factores que influyen en el desempefio
de los servidores publicos, por ello, es de suma importancia que se evallen y se
conozca las repercusiones que tienen estos aspectos con relaciéon a los objetivos
institucionales, con base a ello se justifica la investigacion de la siguiente manera:
De manera legal, el eje 3 del Plan Nacional de Desarrollo (2017-2021) hace
énfasis en incentivar una sociedad patrticipativa, con un Estado cercano al servicio
de la ciudadania, sefialando que es fundamental fortalecer las capacidades de los
Gobiernos Autdnomos Descentralizados para el cumplimiento de los objetivos
nacionales, la gestion de sus competencias, la sostenibilidad financiera y la
prestacion de servicios publicos a su cargo, bajo lo detallado se puede recalcar
gue el objeto de los mismos, es promover una gestion eficiente, la cual se reflejara

si existe un personal satisfecho y comprometido.

La Ley Organica del Servidor Publico, LOSEP (2016) en el capitulo relacionado
con los Principios, Ambito y Disposiciones Fundamentales, establece en el articulo
2. “El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo propender al
desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos, para
lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad del
Estado y de sus instituciones, mediante la conformacion, el funcionamiento y
desarrollo de un sistema de gestion del talento humano sustentado en la igualdad

de derechos, oportunidades y la no discriminacion.

En términos econdmicos, se justifica porque al ser una institucion publica, se
adhieren los preceptos de promover la eficiencia y la eficacia, por lo cual es
fundamental contar con un personal satisfecho que realice sus funciones basados

en la calidad y optimizacion de recursos.



Para Zayas et al., (2015) la satisfaccion laboral no es importante solo desde el
punto de vista econémico, sino también desde el punto de vista social, ya que los
beneficios derivados de la misma impactan en la sociedad, pues esta sale del
marco laboral del empleado y abarca el entorno de su vida. Por tal razén, evaluar
la satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno Autonomo
Descentralizado del canton Bolivar permite identificar si la calidad de un servicio
es adecuada a los ojos del usuario, por lo que un servidor comprometido con la
mision y visibn de la institucion refleja eficiencia, eficacia, compromiso,
responsabilidad, entre otros. No obstante, para ello es necesario contar con las

condiciones y los instrumentos idoneos para hacer efectivo la labor del trabajador.

1.3. OBJETIVOS

2.1.1. 1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Evaluar la satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Bolivar para el conocimiento de los factores que

inciden en el desempefio de sus funciones.

2.1.2. 1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar las actividades sustantivas que desempefian los servidores

publicos del Gobierno Auténomo del cantén Bolivar.

2. Diagnosticar el grado de satisfaccion laboral de los servidores publicos del
Gobierno Autébnomo del cantén Bolivar.

3. Proponer un plan de mejora que ayude a fortalecer la satisfaccion laboral de
los servidores publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén

Bolivar.



1.4. IDEA A DEFENDER

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



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el siguiente apartado se detallan las conceptualizaciones referentes a las

variables de estudio.

‘ SATISFACCIQN LABORAL DE LOS SERVIDORES PUB!_ICOS 5
\ DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON BOLIVAR |

v \ 4 \ 4
SATISFACCION LABORAL SERVICIOILBLCD INSTITUCIONES PUBLICAS
\ 4
L ‘ l PLAN DE MEJORA v __
IMPORTANCIA DE LA ,f’ GOBIERNO AUTONOMO
SATISFACCION LABORAL SERVIDOR PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL
+ \ CANTON BOLIVAR
DIMENSIONES DE LA / l
SATISFACCION LABORAL /
EFICIENCIA
SATISFACCION LABORAL Y
VARIABLES RELACIONADAS \ 4
+ EFICACIA
CALIDAD DE VIDA LABORAL

INDICADORES DE
SATISFACCION LABORAL

Figura 2.1. Hilo Conductor de la investigacion

2.1. SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion de un trabajador con su trabajo y su entorno laboral es un aspecto
sumamente relevante para los encargados de dirigir una empresa. Son numerosas
las investigaciones que han constatado que la fidelidad de un trabajador con su
empresa, su productividad, su nivel de ausentismo o su rotacion laboral dependen

en un alto nivel de la satisfaccion laboral (Sanchez & Garcia, 2017, p. 1992).



Segun Chiang, Gémez, Salazar (2014) la satisfaccién laboral es un estado
emocional positivo y placentero resultante de la valoracion personal que hace
el individuo sobre su trabajo y sobre la experiencia adquirida en el mismo. (p.
67)

Para Charajas y Mamani (2014) se puede describir como aquella sensacioén que
una persona experimenta al lograr el equilibrio ante una o varias necesidades, se
da como producto de diversas interacciones entre el usuario, los trabajadores
prestadores del servicio y el medio, es decir, es lo que la persona desea del

trabajo y lo que logra de él. (p. 10).

La satisfaccién laboral es entendida como el estado emocional sobre la percepcién
subjetiva de las experiencias laborales de los trabajadores que afectan
directamente a la calidad del servicio prestado. Asi, desde una perspectiva de
desarrollo organizacional, mejorar la satisfaccion laboral de los empleados supone
mejorar las relaciones personales, asi como la calidad percibida del cliente interno
(Galvez, Grimaldi, Sanchez, Fernandez & Garcia, 2017, p. 104).

Sanchez &Garcia (2017) sefiala que, es la actitud o conjunto de actitudes
desarrollados por la persona hacia su situacion de trabajo, estas acciones pueden
ir referidas hacia el trabajo en general o hacia ciertas facetas especificas del
mismo, lo cual puede ser percibido a través de algunos elementos, como, por
ejemplo: que el personal sea bien recompensado a través de sueldos y salarios
acordes, obviamente con las expectativas de cada uno; que las condiciones de
trabajo sean adecuadas, no peligrosas o incomodas, lo cual mejora su
desempeio; que el personal busque que su jefe inmediato sea amigable,

compresible y que los escuche cuando sea necesario. (p. 1192).
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La satisfaccion laboral es una reaccion afectiva que emerge cuando las personas
contrastan las expectativas e intereses particulares con la realidad del contexto
laboral. Hace alusion al agrado experimentado en relacion con la realidad laboral,
en la medida en que las personas vivencian la cotidianidad del trabajo y sus
implicaciones, las expectativas van cambiando y también su satisfaccion ya que
esta depende de las condiciones presentes y de lo que se espera en ese preciso
momento (Uribe, 2016, p. 58).

Al mencionar satisfaccion laboral se puede referir al grado de conformidad del
empleado respecto a su entorno y condiciones de trabajo. Es una cuestion muy
importante, ya que estd directamente relacionada con la buena marcha de la

institucion, la calidad del trabajo y los niveles de rentabilidad y productividad.

2.1.3. IMPORTANCIA Y FACTORES QUE INCIDEN EN LA SATISFACCION
LABORAL

Charaja & Mamani (2014) sostienen que, la importancia de la satisfaccién laboral
radica en dos aspectos laborales: un grupo de factores extrinsecos o higiénicos,
gue evitan la insatisfaccion laboral cuando son ¢ptimos; y otro, de factores
intrinsecos o motivadores que determinan o generan satisfaccion. Ambos pueden
afectar las habilidades y capacidades del trabajador. (p.11). Entre los factores
intrinsecos, referidos al contenido, tarea y deberes relacionados son el cargo y
gue producen un efecto duradero de satisfaccion y de aumento de productividad,
se tiene: posibilidades de avance y crecimiento, autonomia, el trabajo en si
mismo, logro, reconocimiento y responsabilidad. Ademas, como factores
extrinsecos, referidos a las condiciones que rodean al empleado mientras trabaja,
se consideran: los beneficios sociales, condiciones de trabajo, politicas de la
empresa, supervision, relaciones interpersonales, salario, y seguridad de

permanecer en el trabajo (p. 12).
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Guimé& Rodriguez (2018) indican que, existen algunos factores como por ejemplo
el ambiente fisico que inciden en que el trabajador sienta satisfaccion o
insatisfaccion en la organizacion, otra de las causas puede ser el hecho de que el
jefe lo llame por su nombre y lo trate bien, esto ayudard a mejorar el ambiente
laboral y que al momento de cumplir las tareas asignadas se sienta contento y no
con malestar laboral. Asi mismo menciona que, existen otros factores que,
repercuten en la satisfaccion y que no forman parte de la atmdsfera laboral, pero
que también influyen en la satisfaccion laboral. Por ejemplo, la edad, la salud, la
antigiedad, la estabilidad emocional, condiciébn socioecondémica, tiempo libre y
actividades recreativas practicadas, relaciones familiares y otros desahogos,

afiliaciones sociales, etc.

Meza (2017) sefala que, los individuos sobre todo en el area laboral necesitan
estar en constante motivacion para evitar caer en la monotonia, de esta manera
se reconoce que el hombre tiene la necesidad de pasar por distintas etapas hasta
llegar a la autorrealizacibn ya que busca una mayor satisfaccibn en las
necesidades mas importantes para él y que estas estan relacionadas con su
estatus y reconocimiento donde se desprende el concepto de necesidad de logro

siendo el deseo del hombre por lograr sus objetivos y ser reconocido.

La satisfaccion laboral cobra importancia ya que los trabajadores con altos niveles
de satisfaccion laboral tienen un sentimiento positivo en relacién a su actividad
laboral y hacia la institucion a la cual pertenecen, sin embargo, aquellos
trabajadores que poseen bajos niveles de satisfaccion o sea que se encuentran
insatisfechos tendran sentimientos negativos y presentaran diferentes tipos de
comportamientos no productivos que resultaran muy perjudiciales para las

empresas (Marquina, 2014, p. 45).
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La satisfaccion depende de diferentes factores tanto intrinsecos como extrinsecos,
como las necesidades personales de cada uno o las expectativas que tiene el

personal. Por otro lado, las causas que condicionan o provocan

2.1.2. VARIABLES RELACIONADAS CON LA SATISFACCION LABORAL

La caracterizacion de la satisfaccion en el trabajo debe incluir distintas variables,
ya sean de tipo organizacional, funcional o individual, tales como la remuneracion,
la actividad realizada, las relaciones humanas, la seguridad, las condiciones

ambientales, entre otras (Sanchez, Sanchez, Cruz, & Sanchez, 2014, p. 537)

- DESEMPENO LABORAL

Chiang & San Martin (2015) sefialaque, existe una gran cantidad de criterios que
podrian medirse al estimar el desempefio. Las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades son caracteristicas individuales que interactdan con la
naturaleza del trabajo y de la organizaciéon para producir comportamientos, los
cuales, a su vez, afectan los resultados. Como ejemplos de criterios para medir el
desempeio de los empleados tenemos: cantidad de trabajo, calidad de trabajo,
cooperacion, responsabilidad, conocimiento del trabajo, asistencia, necesidad de
supervision, etc. El desemperio refleja principalmente los objetivos de la eficiencia,
esto es, alcanzar las metas al tiempo que se utilizan los recursos eficientemente.
(p. 163).

El desemperio laboral es una herramienta que mide el concepto que tienen, tanto
los proveedores como los clientes internos, de un colaborador. Esta herramienta
brinda informacion sobre su desempefio y sus competencias individuales con el fin
de identificar &reas de mejora continua que incrementen su colaboracion al logro

de los objetivos de la empresa (Morgan, 2015, p. 77).
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Para Fiallo, Alvarado, & Soto (2015) los factores que influyen o intervienen en el

desempeiio laboral son: motivacion, adecuacion/ ambiente de trabajo,

reconocimiento del trabajo, la participacion del trabajo y la formacién y el

desarrollo profesional, tal como se detalla en el cuadro 2.1.

Cuadro 2.1. Factores que influyen en el desempefio laboral

DENOMINACION

CONTEXTUALIZACION

La motivacion

Adecuacion /

ambiente de trabajo

Reconocimiento del
trabajo

La participacion del

empleado

La formacion y

desarrollo profesional

La motivacion por parte de la empresa, por parte del trabajador y la econémica. El dinero es
un factor que motiva a los trabajadores, y hay que tenerlo muy en cuenta también si se
trabaja por objetivos.

Es muy importante sentirse comodo en el lugar de trabajo ya que esto da mayores
posibilidades de desempefiar nuestro trabajo correctamente. La adecuacion del trabajador al
puesto de trabajo consiste en incorporar en un puesto de trabajo concreto a aquella persona
que tenga los conocimientos, habilidades y experiencia suficientes para desarrollar con
garantias el puesto de trabajo y que, ademas, esté motivada e interesada por las
caracteristicas de este

El reconocimiento del trabajo efectuado es una de las técnicas mas importantes. Los
empleados suelen quejarse frecuentemente de que cuando hacen un trabajo especialmente
bien, el jefe no lo reconoce. Sin embargo, el primer error si. Esta situacién puede desmotivar
inmediatamente incluso al mejor de los trabajadores. Decir a un trabajador que esta
realizando bien su trabajo o mostrarle su satisfaccion por ello no sélo no cuesta nada, sino
que ademas lo motiva en su puesto ya que se siente til y valorado.

Si el empleado participa en el control y planificacion de sus tareas podra sentirse con més
confianza y también se encuentra que forma parte de la empresa. Ademas, quien mejor que
el trabajador para planificarlo ya que es quien realiza el trabajo y por lo tanto quien puede
proponer mejoras o modificaciones mas eficaces.

Los trabajadores se sienten mas motivados por su crecimiento personal y profesional, de
manera que favorecer la formacion es bueno para su rendimiento y es fundamental para
prevenir riesgos de naturaleza psicosocial. Las ventajas son la autoestima, la satisfaccion

laboral, mejor desempefio del puesto, promocion.




14

- CLIMA LABORAL

El clima organizacional es una propiedad del ambiente organizacional descrita por
sus miembros. En este sentido, el clima organizacional origina productos de
efectos subjetivos percibidos del sistema formal, del estilo informal de los
administradores y de factores organizacionales, estos factores, afectarian las
actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas de la organizacion
(Sotelo, 2017).

El clima organizacional, también denominado clima o ambiente laboral, cobra
importancia para las empresas u organizaciones que buscan mejorar la
competitividad con el fin de lograr una mayor productividad con calidad y
eficiencia. Contempla ademas que el comportamiento de un individuo en el trabajo
depende no sélo de sus caracteristicas personales, sino también de la forma en la
que percibe su clima de trabajo y los componentes de la organizacion (Pefa,
Hernandez, Luz, Garcia, Reyes & Urefia, 2015, p. 528).

Para Monosalvas, Monosalvas & Nieves (2015) el clima organizacional es uno de
los factores que influye sobre la satisfaccion laboral es el clima organizacional, un
conjunto de propiedades medibles del ambiente de trabajo que son percibidos por
las personas que trabajan en ella e influencian su motivacion y comportamiento,
estas variables se relacionan con el bienestar de las personas en su trabajo, su

calidad de vida laboral y, en consecuencia, afectan su desempefio. (p. 7).

-  COMPROMISO ORGANIZACIONAL

La relevancia del compromiso radica en el hecho de que es un indicador de
actitudes laborales y ha sido vinculado a ciertos resultados organizacionales tales
como el desempefio, el ausentismo, la rotacion de personal, entre otros. El

compromiso organizacional comprende tres facetas que permiten a los individuos
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vincularse a las organizaciones: la afectiva relacionada con el grado de
identificacion desarrollado por los trabajadores; la de continuidad, que refiere la
necesidad de los empleados de continuar en el puesto; y la normativa, se trata de
una obligacion percibida para permanecer en la institucion (Maldonado, Ramirez,
Garcia & Chairez, 2014, p. 14).

Para Calder6n (2016) es el vinculo que establece el individuo con su organizacion
y que es resultado de las pequeias inversiones (side-bets) hechas a lo largo del
tiempo. De acuerdo con esto, una persona decide continuar como miembro de una
organizaciéon porque al renunciar a ella o abandonarla tendria como consecuencia
sacrificar las inversiones realizadas durante el tiempo en que ha estado vinculada

a la misma. (p. 241).

Las organizaciones deben crear condiciones e influir en las personas que la
integran, se habla de compromisos, que implican que una persona con las
competencias requeridas acepte responsablemente los retos que impone el
entorno, comparta valores, objetivos, los haga suyos y lleve a la organizacion a

alcanzar mayor valor agregado.

2.1.3. CALIDAD DE VIDA LABORAL

Garcia y Forero (2016) sostienen que, la calidad de vida laboral es entendida
como la percepcién entre las exigencias del trabajo y los medios disponibles para
lograr dichas demandas, las cuales pueden provenir de manera directa del
trabajador o de la organizacion. Este concepto contiene elementos subjetivos y
objetivos: los subjetivos hacen referencia a las creencias que desarrolla el
trabajador y que se originan a partir de las realidades laborales; en este sentido,
se afirma que las experiencias subjetivas no son una dimension de la vida sino la

vida misma. Por otra parte, los elementos objetivos son aquellos que constituyen
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el medio ambiente laboral, como las condiciones de trabajo, el salario, la salud,
etc. (p. 79).

Calidad de vida es un estado de satisfaccion general, derivado de la realizacion de
las potencialidades de la persona. Posee aspectos subjetivos y aspectos
objetivos. Es una sensacion subjetiva de bienestar fisico, psicolégico y social.
Incluye como aspectos subjetivos la intimidad, la expresion emocional, la
seguridad percibida, la productividad personal y la salud objetiva. Como aspectos
objetivos el bienestar material, las relaciones armonicas con el ambiente fisico y
social y con la comunidad, y la salud objetivamente percibida (Castillo & Cifuentez,
2016).

Laboralmente, la calidad de vida es una forma de describir las experiencias
individuales y colectivas que viven las personas con relacion a su trabajo, es decir
como ellos se ven influenciados por el entorno en el que desarrollan sus

actividades.

2.2.  SERVICIO PUBLICO

Se entiende por servicio publico toda actividad organizada tendiente a resolver
necesidades de interés general, colectivas o publicas de la poblacion, en forma
regular, continua y obligatoria, de acuerdo con un régimen juridico especial de
derecho publico, con la participacion de la Administracién Publica en la prestacion
directa, en su regulacién y control. Los servicios publicos son aquellas actividades
gue satisfacen necesidades colectivas, generalmente esenciales, que deben ser
ofrecidos en forma universal, obligatoria, continua y en condiciones de igualdad y
calidad, a toda la comunidad (Camargo, 2014, p. 322).
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Las funciones desarrolladas por el sector publico pueden agruparse en cuatros
grandes categorias: las que garantizan el funcionamiento del marco institucional y
legal; las que se dirigen a apoyar la actividad econdmica; las que tienen como
objetivo la mejora de la equidad mediante la garantia de rentas y de acceso a
ciertos servicios publicos, y las orientadas a mejorar la calidad de vida de los

ciudadanos (Cucarella, Hernandez & Pérez, 2015, p. 103).

Gallardo y Grajon (2014) indican algunos principios para la prestacion de los

servicios publicos:

1. La descentralizacibn debe mejorar el desempefio del sector publico
especialmente en la prestacion de los servicios.

2. Los cambios que se estan produciendo en la estructura de responsabilidades
de gobierno deben ser aprovechadas para reformar la administracion y las
relaciones intergubernamentales e impulsar la participacion del sector privado
a los fines de mejorar la prestacion de los servicios publicos.

3. La estructura de prestacion de los servicios debe responder a una clara
determinacion de las atribuciones funcionales entre los distintos niveles de
gobierno, disponer de fuentes de ingreso en consonancia con esas
atribuciones y lograr que la poblacién controle el comportamiento de quienes

tienen a su cargo la prestacion de los servicios. (p. 42).

Para Huapaya (2015) un servicio publico debe poseer los siguientes principios:

= Continuidad: el servicio debe prestarse ininterrumpidamente, cada vez que
sea requerido por el usuario, ya que satisface una necesidad esencial.

= Regularidad: el servicio debe prestarse en condiciones de calidad, de acuerdo
a las normas técnicas que lo rigen.

= |gualdad: el servicio debe prestarse en forma igual para todos, sin discriminar
entre usuarios (salvo para agruparlos y ofrecerles condiciones comerciales o

tarifas sociales - discriminacion positiva).
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= Universalidad: el servicio debe llegar a la mayor cantidad de personas y debe
cubrir todo el ambito geogréfico de la concesion.
= Progresividad: el servicio debe procurar mantener vigencia tecnologica y

adaptarse siempre a la mejor tecnologia disponible. (p. 2006)

El servicio publico es una actividad amplia por sus caracteristicas, organizacion y
forma, en donde el Estado tiene la obligacion de asegurar la prestacion de este
con eficiencia y eficacia; algunos servicios, como agua, salud y educacion se
consideran esenciales para la supervivencia humana que constituye un derecho

fundamental.

2.3. SERVIDOR PUBLICO

La seccion tercera del articulo 229, de la Constitucion la Republica (2008)
menciona que, seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en
cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo,
funcién o dignidad dentro del sector publico. Los derechos de las servidoras y
servidores publicos son irrenunciables y la ley definira el organismo rector en
materia de recursos humanos y remuneraciones para todo el sector, el cual
regulard el ingreso, ascenso, promocion, incentivos, régimen disciplinario,

estabilidad, sistema de remuneracion y cesacion de funciones de sus servidores.

Son actividades, entidades u 6rganos publicos o privados con personalidad
juridica creados por la Constitucién a las leyes, para dar satisfacciéon en forma
regular y continua a ciertas categorias de necesidades de interés general, bien en
forma directa, mediante concesionario o a través de cualquier otro medio legal con
sujecion a un régimen de Derecho Publico o Privado (Calvo, Pelegrin & Saturnina,
2018, p. 98).
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Los servidores publicos son, ante todo, ciudadanos que estan destinados a servir
al Estado y a la comunidad, bajo los principios de transparencia, eficiencia y
eficacia. La funciéon de servicio que desempefia el funcionario publico es un
conjunto de actividades y acciones que buscan responder a las necesidades
concretas de una persona o de una comunidad (Procuraduria General de la

Nacion, s.f.).

El Servidor Publico es una persona orientada principalmente por el deseo de servir
y atender las necesidades de las ciudadanas y ciudadanos, poniendo a

disposicion sus capacidades, limitdndose a lo establecido en las respectivas leyes.

2.4. EFICIENCIA

Del latin efficientia, accion, fuerza, virtud de producir. Criterio econémico que
revela la capacidad administrativa de producir el maximo resultado con el minimo
de recurso, energia y tiempo, por lo que es la optima utilizacion de los recursos
disponibles para la obtencién de resultados deseados (Rojas, Jaimes, & Valencia,
2018, p. 11).

Se refiere a los recursos empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es una
capacidad o cualidad muy apreciada por las organizaciones debido a que en la
practica todo lo que estas hacen tiene como propdésito alcanzar metas u objetivos,
con recursos limitados y en situaciones complejas en muchos casos (Calvo et al.,
2018, p. 99).

Es la habilidad, capacidad o posibilidad de alcanzar un objetivo o lograr un fin
utilizando la menor cantidad de recursos disponibles.Una persona es eficiente

cuando puede cumplir un objetivo o tarea asignada con los recursos que tiene a
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su disposicion, sin requerir un aumento de estos o incrementar el gasto destinado

a esa actividad.

2.5. EFICACIA

Se mide por el cumplimiento de los objetivos de la organizacién y al respecto
agrega, que para lograrlos deben estar alineados con la vision definida y
ordenados sobre la base de sus prioridades e importancia para su cumplimiento y
asi poder medir las expectativas de los clientes respecto a los productos y servicio
(Calvo et al., 2018, p .99).

La eficacia es la capacidad de lograr el efecto que se desea o0 se espera, propone
a la efectividad como uno de sus sinénimos y se refiere a la eficiencia en tanto
capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado.
En el ambito de las organizaciones, se podria considerar que la eficacia se refiere

al logro de las metas (Cammue, Carballal, & Toscano, 2017, p 138).

Una organizacion eficaz es aquella en la que el mayor porcentaje de participantes
se perciben a si mismos como libres para utilizar la organizaciéon y sus
subsistemas como instrumentos para sus propias necesidades. Cuanto mayor es
el grado de instrumentalizad organizacional percibida por cada participante, mas
eficaz es la organizacion (Ordofiez, 2015, p 111.).

La eficacia hace referencia a los resultados obtenidos en relacion con las metas y
el cumplimiento de los objetivos, esta requiere el diseifio de toda clase de

estrategias buscando la consecucién de los objetivos.
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2.6. EFECTIVIDAD

Es el grado de aproximacion a los objetivos propuestos. En este sentido, se realiza
un analisis de la dispersién entre los resultados obtenidos y los posibles o ideales.
(Cammue et al., 2017, p. 139).

Segun Ariza (2017), la efectividad es el cumplimiento de las demandas de los
grupos de interés alrededor de la organizacién y dentro de los cuales, no solo
estan los clientes o usuarios de productos y servicios ofrecidos, sino también los

accionistas, empleados, proveedores y demas grupos. (p. 75).

La efectividad es el conjunto de acciones encaminadas a ofertar eficiencia y
eficacia en la prestacion de servicios cumpliendo con las demandas de los

usuarios — clientes y las metas propuestas.

2.7. INSTRUMENTOS PARA EVALUAR LA SATISFACCION LABORAL

Existe un sin niumero de investigaciones realizadas para evaluar la satisfaccion
laboral de los empleados, con diversas variables y dependiendo el tipo de
organizacion o institucion. Estas metodologias aplicadas han permitido evidenciar
las percepciones de los trabajadores y con base a ello, el area de talento humano
ha podido contrarrestar los causantes de fatiga en el trabajo, falta de motivacion,
entre otros. A continuacién, se detallan las metodologias aplicadas en estudios

previos realizados en el cuadro 2.2.
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Cuadro 2.2. Instrumentos utilizados para evaluar a satisfaccion laboral

AUTOR TEMA METODOLOGIA IMPLEMENTADA

Se utilizaron cuatro items de la escala de Agho et al.
Jijenay Jinena (2013) Satisfaccion laboral, compromiso (1992) para valorar la satisfaccion laboral, por
organizacional y caracteristicas ejemplo: "me gusta mi trabajo mas que a la persona

demograficas de profesores  promedio".

universitarios
Dimensiones: Caracteristicas de tarea, condiciones
UCO (2017) Satisfaccion Laboral de los de ftrabajo, salario, promocion, reconocimiento,
empleados beneficios, supervision, compafieros, empresa y
direccion.
Se utiliz6 la escala de satisfaccién laboral sl-spc de
Sonia Palma (1999), la escala posee 36
Satisfaccion laboral y afirmaciones cuyo puntaje oscila entre 36 y 180. Los
Marquina (2013) compromiso organizacional en  puntajes altos significan una “satisfaccién frente al
empleados de una Universidad  trabajo” y los puntajes bajos una ‘“insatisfaccion
privada de Lima frente al trabajo”
Para medir la satisfaccion laboral se utilizé el
cuestionario 20/23 de Melia y Peir6 (1989) las
Garcia (2017) La satisfaccion laboral en un dimensiones con sus respectivos items son:
centro educativo superior satisfaccion con la supervision de los superiores o

factor; satisfaccion con el ambiente fisico o factor;
satisfaccidn con las prestaciones recibidas o factor;
satisfaccion intrinseca o factor y satisfaccion con la
participacion o factor

2.8. PLAN DE MEJORA

Un plan de mejora es un instrumento que implica una planificacion orientada al
aumento de la calidad de los procesos y de los resultados de los centros. Estos
planes suelen estar precedidos por la identificacion de las fortalezas y de las
debilidades que se derivan de la autoevaluacion inicial, como consecuencia de
ello, se han de disefar propuestas conducentes a optimizar aquellos aspectos
susceptibles de cambio de manera objetiva (Arnaiz, Azorin & Garcia, 2015, p.
327).

El plan de mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la
excelencia de las organizaciones de manera progresiva, para asi obtener
resultados eficientes y eficaces. El punto clave del plan de mejora es conseguir
una relacion entre los procesos y el personal generando una sinergia que

contribuyan al progreso constante (Proafio, Gisbert & Pérez, 2017, p. 1).
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Garcia (2018) indica que, un plan de mejora sirve para aumentar el nivel de
gestion de la organizaciéon mediante la implantacion de acciones de mejora criticas
(relevantes para la organizacion).Por otro lado, la elaboracion, implantacion y
seguimiento sirve para introducir en la organizacion una cultura de mejora, de
mejora continua (mediante ciclos de autoevaluacién) que permitird una mayor
satisfaccion de las personas que prestan servicio en la unidad o area de trabajo vy,
como consecuencia, un incremento de la calidad del servicio ofrecido al

ciudadano.

Por otro lado, Zudiga (s.f.) sostiene que, es importante porque no solo busca
mejorar en una sola area de la empresa, si no trabajar de manera conjunta para
tener la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros
de la empresa. Se requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para
obtener el éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la

organizacion.

El Plan de Mejora sirve para aumentar el nivel de gestibn de la organizacion
mediante la implantacion de acciones de mejora criticas (relevantes para la
organizacion). Por otro lado, la elaboracion, implantacion y seguimiento sirve para
introducir en la organizacién una cultura de mejora que permitirA una mayor
satisfaccion de las personas que prestan servicio en la unidad o area de trabajo vy,
como consecuencia, un incremento de la calidad del servicio ofrecido al ciudadano
(Garcia, 2018, p.1).

La metodologia para ejecutar o implementar un plan de mejoras de acuerdo con

Proafio et al., (2017) consiste en las siguientes etapas.

= |dentificar el area y procesos a ser mejorados, y para lo cual se debe ser

priorizada en funcién de su importancia, en relacion con la mision, vision y
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objetivos estratégicos de la organizacion.
= Analizar el impacto que tiene el proceso en el area, para alcanzar los objetivos
estratégicos planteados por la empresa.

= Describir las causas y efectos negativos de la problematica.

La propuesta y planificacion del plan debera ser viable, flexible y que permita
integrar nuevas acciones a corto, mediano o largo plazo, y para lo cual se debe

tener en cuenta las siguientes acciones:

= Analizar las posibles soluciones apoyandose en herramientas como:

= Establecer acciones para la solucion: en esta fase es necesario asignar tareas
a cada miembro del equipo

= Verificar la aplicacion de las acciones en el proceso.

= Especificar los indicadores que evidencien la mejora en el proceso.

= Documentar el plan de mejora. (p. 8).

El Plan de Mejora, es el instrumento que recoge y articula todas las acciones
prioritarias que se realizan para mejorar aquellas falencias que tendran mayor
impacto con los resultados, con el logro de los objetivos de la institucion, mediante

el proceso de evaluacion.

2.9. INSTITUCIONES PUBLICAS

Las organizaciones publicas son uno de los instrumentos mas importantes que
tiene un gobierno para alcanzar sus objetivos y lograr los fines planteados en sus
ordenamientos juridicos supremos. Mediante éstas, por un lado, se tiene una
vasta estructura operativa para ejecutar el mandato de los ciudadanos de un pais,
y por otro, a través de dichas organizaciones se realizan una gran cantidad de
erogaciones por parte del sector publico (Secretaria de la Funcion Publica,
Estados Unidos Mexicanos, 2015).
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2.9.1. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON
BOLIVAR

De acuerdo al Coddigo Organico Organizacion Territorial Autonomia vy
Descentralizacion (COOTAD, 2010) los gobiernos autonomos descentralizados
municipales son personas juridicas de derecho publico, con autonomia politica,
administrativa y financiera. Estaran integrados por las funciones de participacion
ciudadana; legislacion y fiscalizacidn; y, ejecutiva previstas en este Cédigo, para el

ejercicio de las funciones y competencias que le corresponden.

Mision: Es una institucion que planifica y apoya a la generacion del desarrollo
socio economico y cultural sostenible del Canton Bolivar de forma participativa.
Brinda servicios de calidad y respeta los recursos naturales de su territorio.

Vision: Ser un Canton planificado, descentralizado y competitivo, que incorpore
ciencia, tecnologia y valor agregado a la produccion; por tanto, generara
productividad, con sistemas de promocion y comercializacion eficientes. Con
servicios basicos integrales de calidad, sistemas de educacion y salud de
excelencia con cobertura total, que rescata su identidad multicultural, potenciando
su patrimonio cultural. Territorio atractivo turisticamente, y con sus recursos

naturales rescatados y conservados.

El Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar dentro de su
jurisdiccién posee diversos departamentos quienes estan a cargo de recursos que
de desembolsan de acuerdo a las necesidades de la poblacién y prioridades del

entorno.



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La investigacion se llevo a cabo en el Gobierno Autbnomo Descentralizado del
canton Bolivar, el mismo que, actualmente, se encuentra ubicado en la Calle Chile

y callején Maria Victoria Avellan.

0

Figura 3.1. Mapa de la ubicacion del Gobierno Autdnomo Descentralizado del cantén Bolivar

3.2. DURACION DE LA INVESTIGACION

El proceso de investigacion se desarrollé en un periodo aproximadamente de

nueve meses, correspondientes a la etapa de ejecucion.

3.3. VARIABLES EN ESTUDIO

VARIABLE INDEPENDIENTE: Satisfaccion laboral
VARIABLE DEPENDIENTE: Plan de mejora para la satisfaccion de los servidores

publicos.
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3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

La investigacion a desarrollarse es de tipo no experimental, siendo aplicables lo

siguientes tipos de investigacion.

- INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion de campo fue necesaria para identificar en el ambiente de trabajo
los recursos, relaciones interpersonales, clima laboral, entre otros aspectos, asi
como también para aplicar el constructo y discernir los factores incidentes en la
satisfaccion de los servidores publicos. Mora y Moreira (2018) sefala que, el
trabajo de campo incluye tres actividades principales, primero se relaciona con una
interaccién social no ofensiva: lograr que los informantes se sientan comodos y
ganar su aceptacion; el segundo aspecto trata sobre los modos de obtener datos:
estrategias y tacticas de campo; el aspecto final involucra el registro de los datos

en forma de notas de campo escritas. (p. 103).

- INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Para recabar informacién de las variables de investigacion fue necesario acudir a
estudios previos realizados publicados en libros y revistas cientificas, ademas de
metodologias para evaluar la satisfaccion laboral en el ambito publico, con los cual
se identificé el constructo idoneo con los factores mas influyentes. Segun Gémez,
Navas, Aponte &Betancourt (2014) para el proceso de investigacion bibliogréafica
se debe contar con estrategias de busqueda, organizacion y analisis de la
informacion, lo que permitira tanto la obtencion de los documentos referentes a un

tema de investigacion, asi como su sistematizacion y estructuracion con el objeto.
(p. 12).
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- INVESTIGACION DESCRIPTIVA

La investigacion descriptiva ayudd a enfocar los resultados obtenidos de la
aplicacion de la encuesta en relacion a la satisfaccion laboral de los servidores
publicos, con lo cual se determind las probleméticas del entorno y los puntos
fuertes de la institucion. Carballo y Guelmes (2016) indican que, la investigacion
descriptiva permite a través del andlisis estadistico p presentar, resumir, describir y

comparar un conjunto de datos numeéricos. (p. 140).

3.5. METODOS

Para Corona (2016) los métodos de investigaciéon son fundamentales para la
adopcion de las técnicas de recoleccion y andlisis de datos que el investigador
utilizara para dar a conocer sus hallazgos, tal como lo sefiala el autor implementar

métodos en un estudio facilita la obtencion resultados. (p. 87).

- METODO INDUCTIVO
El método inductivo se utilizé para establecer a través de la observacién los
factores que inciden tanto en la satisfaccion como la insatisfaccion de los
servidores publicos, luego a partir de ello, se relacionaron todas las variables que
ocasionan disconformidad por parte del talento humano, permitiendo conocer la
realidad del ambiente de trabajo. Carballo y Guelmes (2016) indican que el método
inductivo o empirico consiste en crear enunciados generales a partir de la
experiencia, comenzando con la observacion de un fenomeno, y revisando
repetidamente fenOmenos comparables, para establecer por inferencia leyes de

caracter universal. (p. 142).

- METODO DEDUCTIVO
A través de método deductivo se relaciond las variables en estudio, con lo cual

se establecieron las casusas — efectos de la evaluacion de la satisfaccion
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laboral de los servidores publicos del Gobierno Autbnomo Descentralizado del
canton Bolivar. Rodriguez y Pérez (2017) sostienen que, en este método, las
hipo6tesis son puntos de partida para nuevas deducciones. Ademas, posibilita la
reestructuracion constante del sistema tedrico, conceptual o metodoldgico de la
investigacion y, por tanto, se puede clasificar esencialmente como método para

la construccion de conocimientos.

- METODO ANALITICO - SINTETICO
Fue necesario el método analitico — sintético para analizar la informacion luego de
haber aplicado las técnicas y obtenido los resultados, a continuacién, se procedié
a relacionar cada una de las variables con los efectos que producen.

3.6. POBLACION

Para la evaluacion de la satisfaccion laboral en el Gobierno Autonomo
Descentralizado del cantén Bolivar se tomd en cuenta una poblacion de 102
servidores publicos, a los cuales se les aplico un constructo. Ventura (2017) indica
que, la poblacibn es un conjunto de elementos que contienen ciertas

caracteristicas que se pretenden estudiar.

3.7. TECNICAS

Las técnicas a utilizarse tantos cualitativas como cuantitativas serviran para poder

recabar la informacion para comprobar la teoria planteada.

- ENTREVISTA
Se realizaron entrevistas a los directores de cada area con la finalidad de conocer
las limitaciones en cuanto a recursos, materiales, equipos, entre otros. Asi mismo,
para conocer su punto de vista en lo referente a los factores que inciden en la
satisfaccion laboral de los servidores publicos. Quispe y Sanchez (2011) sefialan

que, la entrevista consiste en la comunicacién verbal entre el entrevistador y
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entrevistado con el fin de obtener datos, esta debe ser previamente disefiada en

funcion al tema de estudio, a la vez de ser planteada por el entrevistador. (p. 491).

- ENCUESTA

Para la aplicacion de la encuesta, se realizdé una investigacion bibliografica sobre
constructos aplicados para evaluar la satisfaccion laboral, teniendo en cuenta los
factores y las variables involucradas, ademéas de los resultados obtenidos en
dichas investigaciones. A partir de ello, se seleccioné aquel conjunto de items que
se relacioné mas con el estudio. En este caso, la evaluacion al personal realizada
por la Universidad de Cérdoba, UCO (s.f.), el mismo que evalla las variables:
caracteristicas de la tarea, condiciones de trabajo, salario, promocion,

reconocimiento, beneficios, supervision y compafieros.

Quispe y Sanchez (2015) sefialan que, la encuesta es una técnica de investigacion
que se efectla mediante la elaboracién de cuestionarios y entrevistas de manera
verbal o escrita que se hace a una poblacion, ésta generalmente se hace a un
grupo de personas y pocas veces a un solo individuo, el propoésito es el de obtener
informacion mediante el acopio de datos cuyo analisis e interpretacion permiten
tener una idea de la realidad para sugerir hipétesis y poder dirigir las fases de
investigacion. (p. 42).

3.7. HERRAMIENTAS

Soriano (2014) sefiala que, son herramientas operativas que permiten la
recoleccion de los datos. (p. 23). Por tal razén, como apoyo a las técnicas que se

implementaran fue necesaria la utilizacion de las siguientes herramientas:
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- MATRIZ FODA

Fue necesaria la utilizacién de un FODA para conocer las fortalezas y debilidades
gue posee la institucion en cuanto a su talento humano, la satisfaccién y los
factores influyentes en el mismo. Segun Nikulin y Becker (2015) la herramienta
FODA consiste en la construccién de una matriz a partir de la identificacion de un
listado de factores internos (fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y

amenazas) que influyen en el desempefio de la organizacion. (p. 128).

- MATRIZ CAUSA - EFECTO

Su aplicacion consistio en relacionar las causas y los efectos de las problematicas
suscitadas. De acuerdo a Gandara (2014) una de las técnicas de andlisis para
ayudar a la solucién de problemas es el diagrama de Causa y Efecto, conocido
también como Diagrama de Ishikawa, el cual permite analizar los factores que
intervienen en la calidad del producto o servicio a través de una relacion de causa
y efecto, ayudando a sacar a la luz las causas de la dispersion y también a
organizar las relaciones entre las causas. (p. 19).

- BENCHMARKING

A través de esta herramienta se disefiaron mejores practicas organizacionales
realizadas por otras instituciones para lograr la satisfaccion laboral de sus
empleados. Segun Marciniak (2017) esta herramienta se enfoca en el viejo dicho
gue reza «Hay que aprender de los errores, pero es mejor aprender de los errores
de los demas que de los propios» sirve perfectamente para expresar la idea
esencial de benchmarking que se basa en una afirmacion sencilla acerca de que
ningun hombre, ni ninguna organizacion, ha encontrado la manera de hacer las

cosas de modo optimo. (p. 173).
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3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

FASE 1.- Identificar las actividades sustantivas que desempefian los

servidores publicos del Gobierno Autbnomo del cantén Bolivar.

e Se realizé un oficio a Direccién de la carrera de Administracion Puablica, para
gue remita al Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Bolivar la
respectiva solicitud para realizar el estudio.

e Se aplico entrevistas a los directores de cada area del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Bolivar.

e Se representd, mediante andlisis, el FODA Institucional.

Se elabord un oficio a la direccidon de carrera de Administracion Puablica para que
remita a la institucién para el desarrollo de la investigacion, luego se realizaron
entrevistas a los directores de cada una de las areas del Gobierno Autonomo
Descentralizado del canton Bolivar, con la finalidad de conocer e identificar los
recursos necesario para la gestion de los servidores publicos, tanto en lo que se
refiere a espacios fisicos, herramientas, equipos, entre otros. Asi mismo, las
condiciones que se perciben en el ambiente laboral, relaciones interpersonales,
liderazgo por parte de los directivos, entre otros, para a partir de ello se efectuo un
FODA institucional.

Fase 2.-Diagnosticar el grado de satisfaccién laboral de los servidores
publicos del Gobierno Autbnomo del cantén Bolivar.

e Se determino constructo y escala de Lickert.
e Realizacion de encuesta.
e Andlisis y tabulacion de resultados.

e Representacion de resultados mediante matriz causa — efecto.
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En esta fase, se determind la metodologia a utilizar separa proceder a aplicar a los
servidores publicos de la institucion, luego se realizé la tabulacion de los datos y
con los resultados obtenidos se plasmaron las causas - efectos mediante el

diagrama de Ishikawa.

Fase 3.- Establecer estrategias que ayuden a fortalecer la satisfaccion laboral
en todas las areas del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén

Bolivar.

- Aplicacion de Benchmarking

-  Disefio de plan de mejora

En dltima instancia, para proponer una mejora a la satisfaccion laboral de los
servidores publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Bolivar, se
tom6 en cuenta la herramienta del Benchmarking, la cual consiste en buscar
instituciones, en este caso del ambito publico que posean un alto nivel de
compromiso y satisfaccion por las estrategias implementadas. Una vez
establecidas las estrategias se procedié a realizar un plan de mejoras que

involucre a cada una de las areas y su personal.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se detalla el proceso realizado para evaluar la satisfaccion
laboral de los servidores publicos del Gobierno Autbnomo Descentralizado del

cantén Bolivar.

4.1. FASE 1.- IDENTIFICAR LAS ACTIVIDADES SUSTANTIVAS QUE
DESEMPENAN LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DEL CANTON BOLIVAR.

Una vez aprobada la autorizacion para realizar la investigacion por parte de la
autoridad competente, se aplicaron las herramientas ya descritas para evaluar la
satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Bolivar. Para ello, a través de entrevistas a los
directivos se identificaron las actividades sustantivas que desempeiia el personal
de la institucion, asi mismo, con la encuesta se obtuvo informacion sobre la

estructura organizacional en cada una de las areas involucradas (ver figura 4.1.).
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Figura 4.1. Organigrama por procesos del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Bolivar.
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De acuerdo con lo establecido en el Manual Organico Funcional por Procesos
(2015) se detallan los principios rectores que rigen a cada servidor publico en la

prestacion de servicios:

a) Espiritu de trabajo en equipo. - Implica la capacidad y voluntad para
fomentar la maxima colaboracion, comunicacién y confianza en la

organizacién, para generar sinergias y alcanzar los objetivos programados.

b) Integridad. - Menciona el compromiso ético y la honestidad personal y
profesional con la que se afrontara cualquier escenario con la maxima

responsabilidad, respeto y trasferencia.

c) Profesionales. - Es el conocimiento, capacidad y destreza para
desempefarse y entregar la oferta de valor implicita en los productos y

servicios.

d) Perseverancia. - Es el cumplimiento proyectado con un desempefio de
manera préctica y trabajo continuo.

e) Responsabilidad. - Es el compromiso y dedicacion para cumplir
atribuciones y responsabilidades como servidores del Gobierno Autébnomo

Descentralizado Municipal del canton Bolivar.

f) Vocacion de Servicio. - Define la motivacion para conocer y satisfacer las
necesidades de los usuarios internos y externos, dando una respuesta
eficaz en sus requerimientos y sugerencias, prestando especial interés a los

grupos de atencion prioritaria.

g) Pluralismo. - Permite la labor de los servidores con una apertura a todas
las personas, sin distinciébn de credo politico, raza, religién, inclinacion de

culto, genero entre otros. (p. 6).
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Luego, a través de una entrevista estructurada (anexo 1), se pudo conocer que
existe un alto grado de inconformidad por parte de los colaboradores, reflejada
en su mayor parte por no contar con una infraestructura propia que les permita
el buen desarrollo de las funciones designadas, ademas de la contaminacion
acustica ocasionada por las viviendas aledafas a la institucion. Sin embargo, a
consideracion de los directivos pese a no tener un ambiente de trabajo
adecuado y un limitado presupuesto que en ocasiones retrasa el cumplimiento

de las metas trazadas, se logra gestionar con eficiencia su ejecucion.

Otra de las probleméticas resaltadas es la sobrecarga de trabajo, pues no
permite avanzar de manera consecuente con los objetivos propuestos. Asi
mismo, la falta de privacidad que limita el servicio eficiente, eficaz y efectivo, las
malas relaciones interpersonales que conllevan a conflictos entre las diversas
areas, entre otros aspectos. Sanchez et al., (2017) sostienen que ademas del
salario, la seguridad y la salud, hay otras condiciones que igualmente influyen
en la manera de realizar un trabajo, como la politica de incentivos, otro aspecto
de la totalidad de las condiciones laborales que no se refiere exclusivamente a
la remuneracion, sino que toma en cuenta la promocion interna de los

empleados.

Una de las consecuencias que mas sobresalen en el entorno laboral es el
descontento de la mayoria de los servidores publicos al no poder realizar bien
su trabajo. De acuerdo con la percepcion de los directivos, es necesaria una
reingenieria en toda la administracion, tales como rotacion de puestos,
capacitaciones sobre ergonomia en el trabajo, entre otros. Alvarez, Guzman,
Noda, élvarez, & Galceran (2016) destacan que en la actualidad las
organizaciones valoran a su personal como una fuente fundamental para el
logro de resultados, es por esta razon que los objetivos de la gestion de
recursos humanos estan encaminados en dos direcciones fundamentales, la
dirigida a lograr los objetivos de la organizacion, agregar valor y hacerlas
competitivas, y, por otra parte, la humana para mejorar a las personas y lograr

su satisfaccion. (p. 67).
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Con base en estos antecedentes, se disefié la matriz FODA en la que se
definen las oportunidades, debilidades, amenazas y fortalezas, técnica que
permite establecer en qué medida influyen estos items en la satisfaccion de los
servidores publicos.

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Infraestructura organizacional
- Personal calificado para la inadecuada para la atencién a la
atencion al usuario. ciudadania
. o - Ambiente inadecuado para el
- Cumplimento de objetivos cumplimiento de las funciones
institucionales. - .
- Sobrecarga de trabajo.
FODA
d__/'.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Trabajo mancomunado entre autoridades y Asignacion limitada de recursos
ciudadania. financieros por parte de la autoridad

competente para la compra de ‘
materiales y equipos. i

Figura 4.2. FODA del entorno del Gobierno Autdnomo Descentralizado del cantén Bolivar.

El andlisis FODA, refleja que la institucidon cuenta con un personal predispuesto
al cumplimiento de los objetivos con eficiencia y eficacia; ademas del trabajo
mancomunado entre autoridades y ciudadania. Una infraestructura y ambiente
inadecuado que repercute en la satisfaccion de los servidores publicos. Por lo
expuesto al inicio, y a la luz de Ramirez (2012) el diagndstico situacional FODA
es una herramienta que posibilita conocer y evaluar las condiciones de
operacion reales de una organizacion, a partir del analisis de esas cuatro
variables principales, con el fin de proponer acciones y estrategias para su
beneficio. (p. 89).
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4.2. FASE 2.-DIAGNOSTICAR EL GRADO DE SATISFACCION LABORAL DE
LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DEL CANTON
BOLIVAR.

Para diagnosticar la satisfaccion laboral de los servidores publicos del GAD del
cantén Bolivar fue necesario aplicarla técnica de la encuesta, a continuacion, se

detallan los datos recabados.

1. Mi trabajo, en general, es lo suficientemente interesante como para que no me aburra

@® Muy Insatisfecho
@ Insatisfecho

" Indiferente

@ Satisfecho

@® Muy Satisfecho

Gréfico 4.1. Trabajo interesante

ANALISIS

A través de la encuesta se conocié que, del total de los servidores publicos, el
65% considera interesante la labor que desempefia, asi mismo, el 31,7%se
siente satisfecho con las actividades que se desarrollan dentro de la institucion.
Sanchez et al., (2017) resaltan la importancia de crear una organizacion en la
gue las personas tengan oportunidad de satisfacer sus necesidades superiores
por medio de logros exitosos que benefician también a la organizacion, es una

de las maneras de mantener el interés por parte del empleado. (p. 1994).
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2. Este puesto me ofrece oportunidades de aprender nuevas habilidades

® Muy Insatisfecho
@® Insatisfecho
o Indiferente
@® Satisfecho
@® Muy Satisfecho

Grafico 4.2. Oportunidades de nuevas habilidades

ANALISIS

Otro aspecto de analisis, tal como lo muestra el grafico 4.2, es que el 60% de
los servidores publicos se sienten muy satisfechos por el cargo que poseen lo
gue les ha permitido obtener nuevas habilidades y conocimientos;
paralelamente en el 36,7% existe satisfaccion; sin embargo, el 3,3 % se siente
insatisfecho. Abrajan; Contreras; Montoya (2009) sostienen que, la satisfaccién
laboral es un elemento de gran utilidad para las organizaciones ya que a través
de su medicién entran en contacto con la experiencia de su capital humano; a
su vez, refleja las condiciones de trabajo (oportunidades de nuevas
habilidades, higiene, horarios de descanso, entre otros) lo que permite
determinar los principales elementos deficientes sobre los que se debe actuar

para lograr mejoras en el ambiente laboral. (p. 109).
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3. Estoy satisfecho con mi horario de trabajo

@ Muy Insatisfecho
@ Insatisfecho

¢ Indiferente

@ Satisfecho

@ Muy Satisfecho

Grafico 4.3. Horario de Trabajo

ANALISIS

En lo que respecta al horario de trabajo, en la mayor parte de los servidores
publicos existe complacencia, el 46,7 % y el 40% se sienten muy satisfechos y
satisfechos, respectivamente. Es importante resaltar que el 10% que indica
indiferencia y el 3,3 % insatisfaccién porque en ocasiones para el cumplimiento
de objetivos, aumentan horas sin ninguna remuneracion extra. Carrasco (2017)
sefiala que, especificamente el area de Talento Humano debe establecer
horarios y turnos que permitan al colaborador trabajar de forma eficiente,
alcanzando los objetivos organizacionales, ademas, que le permita mantener
su esfera familiar y social, elementos vitales para que el ser humano se

desarrolle de manera adecuada.
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4. Enmijornada laboral tengo suficientes momentos de descanso

® Muy Insatisfecho
@® Insatisfecho

@ Indiferente

@® Satisfecho

@® Muy Satisfecho

Grafico 4.4. Momentos de descanso

ANALISIS

El grafico 4.4., de acuerdo a la percepcién de los servidores publicos en la
interrogante de periodos de descanso en la jornada laboral, el 35% refleja
satisfaccion, asi mismo el 21,7% se sienten muy satisfechos; mas no el 16,7%
gue siente mucha insatisfaccion, el 15% mantiene una postura de indiferencia y
el 11,7% de insatisfaccion.

5. Milugar de trabajo se encuentra bien ventilado

® Muy Insatisfecho
® Insatisfecho

@ Indiferente

@ Satisfecho

@® Muy Satisfecho

Grafico 4.5. Ventilacion del area de trabajo
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ANALISIS

Las condiciones de trabajo juegan un papel fundamental a la hora de
diagnosticar la satisfaccion laboral. En cuanto a la ventilacion, se visualiza el
58% de satisfaccion mientras que el20% muy insatisfecho ya que la ubicacion
del area donde se encuentran ubicadas las oficinas no cuenta con una buena
ventilacion. Por otro lado, un 15% se mantiene en una postura de indiferencia.
En un estudio realizado por Del Valle, Martinez & Borges (2005) sostienen que
es duma importancia que dentro de un &rea la entrada de aire, para mejorar la
ventilacion, asi como también las rejillas protectoras, para proporcionar a los

empleados un mejor ambiente laboral. (p. 90).

6. Cuento con los recursos suficientes (materiales, equipos, etc.) para desarrollar mi trabajo

@® Muy Insatisfecho

@ Insatisfecho
Indiferente

@® satisfecho

® Muy Satisfecho

Grafico 4.6. Recursos suficientes para el desempefio de las funciones

ANALISIS

El 33,3 % y 25% de los servidores publicos se siente satisfecho que los
recursos gque se designan para el cumplimiento de las funciones. Sin embargo,
un 16,7% se mantiene en una postura indiferente, mientras que un 15% y 10%
sostiene gque estan inconformes ya que ocasiones se prolongan actividades por
la falta de recursos o equipos.
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7. Estoy satisfecho con mi sueldo

@® Muy Insatisfecho
® Insatisfecho

O Indiferente

® Ssatisfecho

® Muy Satisfecho

Grafico 4.7. Salario

ANALISIS

En lo que respecta al salario percibido por los servidores publicos hay niveles
de satisfaccion entre el 38,3% y el 28,3%, el 15% se mantiene en una postura
indiferente. En rangos menores el 10% y el 8,3% sefiala que estan
insatisfechos ya que el rubro que perciben no es representativo en cuanto a las
funciones que desempefan. Carrasco (2017) indica que una alternativa para
mejorar la satisfaccion en cuanto al salario es que la institucién y el area de
talento humano establezcan otro tipo de compensacién laboral que redirija la
motivacion de su personal para que de esta manera se pueda establecer una
mejor alineacion del personal con los objetivos organizacionales y alcanzar un

mayor rendimiento en relacion a la productividad y efectividad.

8.  Este trabajo permite una formacion continua

® Muy Insatisfecho
@ Insatisfecho

0 Indiferente

@® Satisfecho

@® Muy Satisfecho

Grafico 4.8. Formacion continua



45

ANALISIS

Entre 41,7% y el 25% de los servidores publicos estan satisfechos con la
formacion continua que les ha brindado la institucion, mientras que el 16% se
siente insatisfecho, el 10% se mantiene en una postura indiferente y el 6,7%
muy insatisfecho.

9. Elcargo que ocupo me permite oportunidades de promocidn

@ Muy Insatisfecho
@® Insatisfecho

@ Indiferente

@ Satisfecho

@ Muy Satisfecho

Grafico 4.9. Oportunidades de promocion

ANALISIS

En el &mbito de oportunidades de promocion, existe una proporcion 33,3% Yy
30% de encuestados que sostienen que estan satisfechos con el cargo que
ocupan, porcentajes iguales del 16,7% muestran niveles de insatisfaccion e
indiferencia. Es notorio que el 3,3% esta muy insatisfecho.
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10.  Cuando realizo bien mi trabajo, obtengo reconocimiento por parte de los demas

@ Muy Insatisfecho
® Insatisfecho

@ Indiferente

@® Muy Satisfecho

Grafico 4.10. Reconocimiento por trabajo bien realizado

ANALISIS

El 40% de los servidores publicos se mantienen en una postura indiferente en
cuanto al reconocimiento por el trabajo bien realizado (recompensas,
menciones) en porcentajes iguales del 21,7% muy satisfechos e insatisfechos,
y un 16,7% muy insatisfechos. Como se puede evidenciar un gran porcentaje
considera que no existen medios que propicien e incentiven el buen desarrollo

de las actividades.

11.  Los jefes/supervisores mantienen buenas relaciones con el resto de las unidades

® Muy Insatisfecho
@® Insatisfecho

@ Indiferente

@ Satisfecho

® Muy Satisfecho

Grafico 4.11. Relaciones Interpersonales de los jefes con las demas areas.
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ANALISIS

De acuerdo a datos recopilados en la encuesta, las relaciones interpersonales
de los jefes superiores con las demas areas son satisfactorias, asi lo indica el
75%de los servidores publicos, es preciso advertir que el 16,7% se mantienen
en una postura de indiferencia y en el 8,3% se visualiza insatisfaccion. Charaja
y Mamani (2014) determinan que los factores centrales que favorecen la
satisfaccion laboral son: un trabajo mentalmente interesante, premios

equitativos y buenas relaciones con los colegas. (p. 23).

12.  Entre los compafieros hay apoyo y motivacion

@ Muy Insatisfecho

@ Insatisfecho
Indiferente

@ Satisfecho

@® Muy Satisfecho

Grafico 4.12. Apoyo y motivacion entre compafieros

ANALISIS

El apoyo y motivacion son factores que influyen de manera positiva en el
ambiente de trabajo, asi lo muestra el 66%de los encuestados, pero se puede
distinguir que el 21,7% es indiferente a esta interrogante, en efecto, el 10% se
sienten insatisfechos, ya que no existe coordinacion de apoyo entre los
diferentes departamentos. En este aspecto, Robles, Dierssen, Martinez,
Herrera, Diaz & Llorca (2005) sefialan que, en la actualidad la importancia que
tienen las personas en cualquier institucion ya sea publica o privada, para el

logro y la consecucién de sus objetivos, es disponer de personas motivadas y
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satisfechas con su trabajo y con la organizacion, lo que aumenta claramente su

rendimiento y la calidad del servicio que prestan. (p. 86).
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El conjunto de estos factores ha
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Figura 4.3.Causa y efecto.
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Cansancio evidenciado en las actitudes frente al usuario, poca

\

descanso entre
actividades

Falta de ventilacion en cada
una de las areas de trabajo.

Falta de periodos de

calidez y eficacia.

La satisfaccion laboral de los servidores
publicos se ve afectada por las

siguientes problematicas detectadas en

Satisfaccion laboral de los servidores
publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Bolivar
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FASE 3. PROPONER UN PLAN DE MEJORA QUE AYUDE A FORTALECER LA
SATISFACCION LABORAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DELCANTON BOLIVAR,

Para el disefio de estrategias que ayuden a fortalecer la satisfaccién laboral de los
servidores publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Bolivar se
tomo en cuenta el criterio de personas con experiencia en el manejo del recurso

humano. A continuacién, se detallan las estrategias.
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PLAN DE MEJORAS PARA FORTALECER LA SATISFACCION LABORAL DE
LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON BOLIVAR
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INTRODUCCION

La globalizacion y los diferentes cambios a nivel mundial han incidido en los
sistemas econdmicos y financieros, trayendo como consecuencia reformas y
requisitos exigibles para ser competitivos, caso no opuesto en el ambito publico
donde dia a dia se generan mas necesidades del cliente denominado “usuario”.

Las demandas actuales exigen a las instituciones y entidades del sector publico
ofertar servicios de calidad y calidez, sin embargo, es necesario para ello evaluar
si la misidn, vision, cultura organizacional, estrategia y el recurso humano estan lo
suficientemente direccionados a las metas institucionales. Ademas de establecer
la satisfaccion laboral de los colaboradores, misma que repercute en la

productividad institucional.

Charaja & Mamani (2014) sostienen que la importancia de la satisfaccion laboral
radica en dos aspectos laborales: un grupo de factores extrinsecos o higiénicos,
que evitan la insatisfaccion laboral cuando son Optimos; y otro, de factores
intrinsecos o motivadores que determinan o generan satisfaccion. Ambos pueden
afectar las habilidades y capacidades del trabajador. Entre los factores intrinsecos,
referidos al contenido, tarea y deberes relacionados son el cargo y que producen
un efecto duradero de satisfaccion y de aumento de productividad, se tiene:
posibilidades de avance y crecimiento, autonomia, el trabajo en si mismo, logro,
reconocimiento y responsabilidad. Ademas, como factores extrinsecos, referidos a
las condiciones que rodean al empleado mientras trabaja, se consideran: los
beneficios sociales, condiciones de trabajo, politicas de la empresa, supervision,
relaciones interpersonales, salario, y seguridad de permanecer en el trabajo. (p.
25).

Bajo estos antecedentes, se disefid un plan de mejoras que estd enmarcado
dentro de los objetivos estratégicos del Gobierno Autonomo Descentralizado del

cantén Bolivar.
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MISION

Es una institucion que planifica y apoya a la generacion del desarrollo socio
econdmico y cultural sostenible del Canton Bolivar de forma participativa. Brinda

servicios de calidad y respeta los recursos naturales de su territorio.

VISION

Ser un Cantoén planificado, descentralizado y competitivo, que incorpore ciencia,
tecnologia y valor agregado a la produccion; por tanto, generara productividad,
con sistemas de promocion y comercializacion eficientes. Con servicios basicos
integrales de calidad, sistemas de educacion y salud de excelencia con cobertura
total, que rescata su identidad multicultural, potenciando su patrimonio cultural.
Territorio atractivo turisticamente, y con sus recursos nhaturales rescatados y
conservados.

OBJETIVOS DEL PLAN DE MEJORAS

OBJETIVO GENERAL

Mejorar la satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno Auténomo

Descentralizado del cantdén Bolivar para una mayor productividad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar estrategias con base en los resultados del diagndstico.
e Delegar funciones para el cumplimiento de las acciones disefiadas.

e Realizar seguimiento al plan de mejoras.
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A través de la entrevista realizada a los directores de Talento Humano de
diferentes instituciones publicas, se pudo conocer que una de las dificultades que
se ha presentado en cuanto a satisfaccion laboral, es el cambio de personal, ya
gue en muchas ocasiones no existe conocimiento ni experiencia y esto afecta la
satisfaccion del servicio. Dentro de las estrategias implementadas estan las
encuestas a los usuarios donde puede indicar su queja, sugerencia y
felicitaciones, este material se revisa mensualmente, capacitaciones en cuanto a
lo establecido en el Plan Operativo Anual (POA), talleres, reuniones de
socializacion, reconocimiento de logros obtenidos, desayunos de trabajo, lo que
ha mejorado los niveles de aceptacibn en los componentes de liderazgo y
compromiso. Asi como también se ha evidenciado la resistencia al cambio. De
acuerdo a Cardenas (2006) el benchmarking es un proceso operativo de
aprendizaje y adaptacion permanente que se realiza con el propésito de
perfeccionar resultados, donde se aprehende, adapta e implementan métodos
gue han producido resultados positivos en otras organizaciones. Es asi que, por
medio de estas premisas, se disefiaran estrategias que potencian la satisfaccion

laboral de los servidores publicos. (p. 3).

Cuadro 4.1. Propuesta de mejoras para fortalecer la satisfaccion laboral de los servidores publicos.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA ~ [CAUSAS QUE PROVOCAN EL PROBLEMA  |OBJETIVOS A CONSEGUIR

Infraestructura limitada Espacio fisico reducido Disefiar plan de
restructuracion de
espacios fisicos para
mejorar los niveles de
satisfaccion laboral.

Limitadas ~ oportunidades  de Carencia de promociones internas a los Satisfacer y motivara los
promocion y formacién continua empleados y poca formacién continua. servidores publicos.
Condiciones del medio ambiente de Mejorar las condiciones
trabajo no aptas para el desarrollo Areas sin ventilacion laborales para la
de las funciones de los servidores Falta de periodos de descanso entre satisfaccion  de  los
publicos actividades, estrés térmico. servidores publicos.

Proporcionar una mejor
Conflictos laborales Alto indice de competencia entre los comunicacién y
Interpersonales servidores publicos ambiente de

trabajo entre los

servidores

publicos.




Cuadro 4.2. Estrategias y acciones para fortalecer la satisfaccion laboral de los servidores publicos.
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Realizar un test para
conocer en si las areas que
necesitan ser ampliadas.

mpliar la infraestructura de la
institucion.

Autoridad pertinente.

Gestion del
econémico con
autoridades a cargo.

recurso
las

Gobierno Auténomo
Descentralizado del
canton Bolivar.

Mejora de
condiciones

laborales.

Satisfacer a
servidores  publicos
usuarios.

los
y

Diseno de actividades con

\Valoracion con base en el

Director de Talento

Disefio de cronograma de

Implementacion de

Satisfacer a los

eventos que permitan cumplimento de objetivos Humano. capacitaciones. Gobierno Auténomo la propuesta. servidores publicos.
reconocer el potencial y la (eficiencia + eficacia) Descentralizado  del
experiencia de los [Test para conocer tematicas canton Bolivar.
servidores publicos. relevantes y fortalecer |la
Inclusion al POA de cursos formacion profesionaL
y talleres que fomenten la
practica profesional.
Desarrollo de plan de | Evaluacion de las areas. Departamento de | Solicitud y requerimiento |Gobierno Autdnomo | Condiciones Mejorar  condiciones
seguridad y salud |Identificacion de posibles [Seguridad y  Salud | de los servidores publicos. |Descentralizado  del |Laborales. laborales.
ocupacional factores que propician malas  |Ocupacional. canton Bolivar.

condiciones laborales.
Actividades que involucren Involucramiento  de los
el compaierismo Cumplimiento  de  objetivos |Director de Talento Mediante oficio a la Gobierno Auténomo  [Relaciones servidores

compartidos. Humano. autoridad competente. Descentralizado  del [Interpersonales publicos en las actividades
cantén Bolivar. laborales. de la institucion.




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Las actividades sustantivas que desempefan los servidores publicos del
Gobierno Autébnomo Descentralizado del canton Bolivar estan basadas en
satisfacer las necesidades de los usuarios internos y externos, dando una
respuesta eficaz en sus requerimientos y sugerencias, involucrando la
capacidad de trabajar en equipo, el compromiso ético profesional y la

dedicacion para cumplir atribuciones y responsabilidades.

Mediante el diagnéstico realizado a través de la encuesta, se determiné que
existe una limitada infraestructura y capacitacién a los servidores publicos, asi
como también la exposicion al estrés térmico por la falta de ventilacion de las
areas y el limitado recurso econémico para la obtencibn de materiales y
equipos, siendo estos factores que influyen en las condiciones laborales y

satisfaccion de los servidores publicos.

La propuesta de mejora para fortalecer la satisfaccion laboral de los servidores
publicos del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Bolivar esta

basada en estrategias que tratan de propiciar mejores condiciones laborales.

5.2. RECOMENDACIONES

Es necesario que se fomente la aplicacién de los ejes que fundamentan las
actividades sustantivas que desempefian los servidores publicos, ya que, a

partir de ello, el servicio publico reflejara transparencia, eficiencia y eficacia.

Es fundamental que se mejoren las condiciones de ambiente laboral, como la
ventilacion, periodos de descanso entre actividades, relaciones entre

compaferos. Ademas de buscar medios que propicien la promocion interna de
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los servidores publicos y se incluyan tanto talleres como cursos en el POA para

fortalecer la satisfaccion laboral del personal.

Realizar seguimiento a cada una de las estrategias disefiadas para fortalecer la
satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Bolivar, para optimar las condiciones laborales,
obtener una mayor productividad y brindar un mejor servicio a la ciudadania.
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ANEXO 1.
FORMATO ENTREVISTA

GUIA DE PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA

ENTREVISTADO
CARGO

1. ¢ Ha experimentado usted en alguna ocasion insatisfaccion laboral?

2. ¢, Cuales fueron las causas?

3. ¢ Coémo manejo la situacion?

4. ¢;Cudles son los efectos de la insatisfaccion laboral que usted ha

experimentado (o que ha observado en sus compafieros)?

5. ¢Como cree que maneja el personal de la institucion la insatisfaccion

laboral?

6. ¢Qué cree usted que podria hacer la empresa para gestionar

adecuadamente la satisfaccion laboral?

7. ¢ Qué tan satisfecho se siente usted en relacion a su trabajo y por qué?

8. ¢ Qué es lo que mas le satisface a usted con respecto a su trabajo?

9. ¢ Considera que el personal se siente satisfecho? ¢ Por qué?

10. ¢Cbmo considera usted que se podrian aumentar los niveles de
satisfaccion del personal?
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11. ¢(Cbmo percibe las condiciones de trabajo entre ellas (lluminacion,
temperatura, ruido, espacio, higiene, descansos, normas, horarios) dentro del

area?

12. Existe dentro de las areas los materiales e insumos necesarios para la

gestién de cada uno de los colaboradores

13. Las relaciones interpersonales tanto entre directivos y el personal,

contribuyen a la realizacién de las tareas.
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ANEXO 2
FORMATO ENCUESTA

OBJETIVO: El presente estudio tiene como finalidad determinar el grado de
satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Bolivar. Para ello se tomara en cuenta la siguiente

ponderacion basada en cinco puntos:

1= Muy Insatisfecho
2= Insatisfecho

3= Indiferente

4= Satisfecho

5= Muy Satisfecho

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PERSONAL

CARACTERISTICAS DE LA TAREA.
A | Agrupa cuestion es referidas al interés intrinseco del puesto, variedad del mismo,
oportunidades para aprender, dificultad, cantidad, creatividad, posibilidades de éxito,
autonomia, responsabilidad, participacién en la toma de decisiones y en la propuesta
de mejora, conocimiento de las tareas a realizar, y seguridad en
el trabajo.
12 345

Mi trabajo, en general, es lo suficientemente interesante como para que no me aburra

Mi trabajo implica realizar tareas variadas

Este puesto me ofrece oportunidades de aprender nuevas habilidades

Mi trabajo me exige ser creativo

La dificultad del trabajo que llevo a cabo se corresponde con mis posibilidades

En mi puesto tengo autonomia suficiente para trabajar a mi gusto

La cantidad de trabajo que debo realizar se ajusta a mis posibilidades

En general, consigo los objetivos que me propongo en mi puesto de trabajo

Tengo un alto grado de responsabilidad personal sobre las tareas que realizo

Participo en las decisiones que se toman sobre el funcionamiento del Servicio

S Flio | oo | | | on =i = o =lio =]

Desde mi puesto puedo hacer propuestas de mejora para el funcionamiento del Servicio

Zl=>

Conozco perfectamente las tareas que debo realizar en mi puesto de trabajo

—_
N
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CONDICIONES DE TRABAJO.

B | Incluye preguntas sobre horarios, descansos, caracteristicas fisicas
del lugar, ventilacién, temperatura, higiene y seguridad, y recursos
materiales disponibles.
B.1| Estoy satisfecho con mi horario de trabajo
B.2| En mi jornada laboral tengo suticientes momentos de descanso
B.3| Mi lugar de trabajo se encuentra bien ventilado
B.4| Mi lugar de trabajo dispone siempre de una temperatura adecuada
B.5| Cuento con los recursos suficientes (materiales, equipos, etc.) para
desarrollar mi trabajo
C | SALARIO.Recogedetallesreferidosalsalario,tantocuantitativacomoequitativamente(comparacion
conotros)
C. | Estoy satistecho con mi sueldo
1
C. | En mi puesto de trabajo se gafia de acuerdo segun los resultados
2
D | PROMOCION. Mide aspectos sobre las oportunidades de formacion continua y promocion
de que gozan los trabajadores en su puesto
D. | Este trabajo permite una formacion continua
1
D. | El cargo que ocupo me permite oportunidades de promocion
2
e RECONOCIMIENTO. Contempla el reconocimiento verbal, las bonificaciones, las criticas
y el prestigio como resultado del desempefio de las Funciones propias delpuesto 1
E. | Cuando realizo bien mi trabajo, obtengo reconocimiento por parte de los
1 |demés
E. | Se obtienen recompensas cuando se trabaja bien
2
F | BENEFICIOS.
F.1 If_a remuneracion que percibiré por este trabajo me da seguridad para el
uturo
F.3 | En este puesto tengo suficientes periodos de descanso y vacaciones
G SUPERVISION. Se refiere a los estilos de seguimiento y control, habilidades técnicas de
los Responsables Funcionales, calidad de las relaciones
humanasyadministrativas,ycomunicacionentremandosintermediosyelpersonal
G.1 | Mis jefes/supervisores saben como dirigir el trabajo para que sea eficiente,
eficaz y efectivo
G.2 ||\/|IbS jetes/supervisores estan perfectamente formados para llevar a cabo su
abor
G.3 | Los jefes/supervisores mantienen buenas relaciones con el resto del
personal
G.4 | Los jefes/supervisores mantienen buenas relaciones con el resto de las
unidades
G.5 | Entre los jefes/supervisores y el personal existe una comunicacion fluida
H COMPANEROS. Refleja el agrado que siente el individuo con respecto a sus
comparieros, en términos de competitividad, apoyo mutuo, relaciones Humanas y
comunicacion
H.1 | Entre los companeros de trabajo existe una fuerte competencia
H.2 [ Entre los companeros hay apoyo y motivacion
H.3 | Tengo buenas relaciones personales con mis companeros de trabajo
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H.4 [Entre el personal existe una comunicacion fluida | | | | |
| |EMPRESAy DIRECCION.
Analiza la satisfaccion global con la organizacion, en lo concerniente a los salarios que
ofrece, el impacto que causa en la comunidad, la gestion del cambio y la definicion de la
mision,
I.1 |Los salarios que se cobran son adecuados para los distintos puestos
I. |Conoce los valores, mision y vision de la institucion
2
1.3 |La Institucion se adapta eficazmente a todo tipo de cambio




72

ANEXO 3

3-A

2-B

T

-

it

1
e
\

'S




