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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo realizar un estudio del desempefio laboral en
el departamento de Rentas del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del
cantdén Tosagua para la identificacion de las deficiencias y propuesta de un plan de
mejora. Para la deteccion de los problemas que existen en el departamento de
Rentas, se aplicaron instrumentos de recoleccion de informacion, tales como la
entrevista, observacion participante y aplicacion de encuesta al personal que labora
en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantdén Tosagua; se logro
identificar cuatros falencias, evaludndose en un nivel bajo, medio y alto. El ambiente
laboral es una de las deficiencias encontradas con un indice de incidencia alta del
83%, la escasa capacitacion y las actividades designadas se encuentran en un nivel

de incidencia media.

PALABRAS CLAVES

Propuesta de mejora, servidores publicos, ambiente laboral, actividad laboral,
deficiencia, eficiencia.
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ABSTRACT

The objective of the research was "To carry out a study of job performance in the
Revenue department of the Autonomous Decentralized Municipal Government in
Tosagua canton to identify deficiencies and propose an improvement plan”. For the
detection of the existing problems in the Revenue department, information collection
instruments were applied, such as the interview, participant observation and
application of a survey to the personnel working in the Autonomous Decentralized
Municipal Government in Tosagua canton; it was possible to identify four
shortcomings, evaluating them at a low, medium and high level. The work
environment is one of the deficiencies found with a high incidence rate of 83%, the

scarce training and designated activities are at a medium incidence level.

KEYWORDS

Improvement proposal, public servers, work environment, work activity, deficiencies,
efficiency.



1.1

CAPITULO I. ANTECEDENTES

PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Segun el Ministerio de Trabajo (2018) en su articulo 2 menciona su Obijetivo:

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 gestién del talento humano

sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminacién
(p. 5).

Fernandez, Rojas, Sanchez y Aguilar (2015) sefala en su libro “El clima laboral”

que,

En la actualidad es uno de los factores fundamentales para alcanzar los
objetivos y metas de una empresa publica o privada, influyendo directamente
en el desempefio laboral de los empleados, siendo que este puede ser un
elemento de distincién que refleje la organizacion de la empresa. (p. 23). El
desempeiio laboral es muy importante para todas las instituciones ya que
estudia la conducta de las personas que laboran, para asi analizar el
comportamiento, conocimiento, experiencia y actitudes que cada funcionario

posee para desenvolverse dentro de la empresa.

El desempefio laboral dentro del ambito laboral es de mucha relevancia, siendo de

un gran interés para los lideres de las instituciones ya sea publica o privada. Lapp

(2005) “sostiene que el ambiente laboral es de preferencia estable hacia el trabajo,

basados en los valores desarrollados a partir de la experiencia laboral” (p. 16).

lturralde (2011) en su investigacion la evaluacion del desempefio laboral y su

incidencia en los resultados del rendimiento de los trabajadores de la cooperativa



de ahorro y crédito Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato, menciona que “tuvo como
objetivo principal la solucion de mejorar el desempefio en un corto plazo y elaborar
propuestas para un mejor rendimiento, se buscaron alternativas para motivar al

empleado a mantener un excelente servicio”.

Gbomez (2016) en su tesis titulada Influencia de los subsistemas de talento humano
en el desempefio laboral del personal de una institucién puablica, coordinacion zonal
8, durante el periodo 2014. Disefio de un aplicativo de control para los subsistemas
de capacitacién y seleccién menciona que “se evalué el nivel de confianza de los
servidores publicos mediante encuestas dando como resultado que el desempefio

laboral si influye dentro de la institucion”.

Los cambios mundiales se han manifestado dentro del desempefio laboral en el
area administrativa especificamente, teniendo asi una mayor influencia para las
empresas a nivel mundial, demandando nuevos modelos en el desempefio laboral
empresarial e institucional. Para el autor Molina (2013) indica que “en Ecuador
existe una similar situacién dentro de las empresas, principalmente en el area
administrativa referente al ambito laboral, afectando la parte administrativa debido
a multiples funciones que se desarrollan, descuidando la planificacion de las

actividades” (p. 5). Por otro lado, Delgado (2012) establece,

El desempeiio laboral existe en todos los campos donde las personas
intervienen para lograr una definicibn mas exacta, teniendo un impacto
directo y global en la institucion. Para desarrollar un mejor desempefio
laboral se debe obtener programas de compensacion y beneficios que doten
de conocimiento a los colaboradores del area, estimulando la iniciativa de

mejorar el ambiente donde labora el personal (p. 8)

Dentro del Gobierno Autonomo Descentralizado de Tosagua, es necesario el

estudio o analisis del desempefio laboral del departamento de Rentas. Un estudio



del desempefio laboral nos proporciona el conocimiento de una vision general de
la situacion actual en términos de eficiencia y eficacia del desempefio de los
empleados y la empresa en general. Por ende, el estudio nos permite analizar los
niveles de desemperio laboral del departamento de Rentas del Gobierno Autbnomo

Descentralizado Municipal del Cantén Tosagua y plantear un plan de mejora.

¢,De qué manera el estudio del desempefio laboral en el departamento de Rentas
del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del Cantén Tosagua, permite
identificar las deficiencias actuales y proponer un plan de mejora en el mediano

plazo?



1.2. JUSTIFICACION

Chiang y San Martin (2015) en su articulo cientifico llamado Analisis de la
Satisfaccion y el Desempefio Laboral en los funcionarios de la Municipalidad de

Talcahuano definen el desempefio como:

El grado en el cual el empleado cumple con los requisitos de trabajo. El
desempefio es parte fundamental para una institucién ya que se refiere al
trabajo que realiza un funcionario y el cumplimiento de sus funciones para el
cumplimiento de metas (p, 160). Desde el punto de vista teérico se
desarrollan varios beneficios como conocimientos y actitudes los cuales son
parte esencial para el proceso de esta investigacion ya que permite conocer
formas de medicion del desempenio laboral, de esta forma se podré aplicar

el método mas conveniente para lograr lo propuesto.

Por otra parte, es importante mencionar que, al conocer diferentes fundamentos
tedricos, permite desarrollar nuevos modelos que puedan ser aplicados en las
instituciones publicas y mediante el mismo medir el desempefio laboral para
mejorar mediante capacitaciones sobre el departamento o puestos donde se

encuentre alguna anomalia para el mejoramiento del mismo.

Dando cumplimiento en la base legal, la investigacion se justifica mediante
la Norma Técnica De Evaluacion Del Desempefio del Art. 1.- Del objeto.-
Esta norma técnica tiene por objeto establecer las politicas, metodologias,
instructivos de caracter técnico y operativo, que permitan a las instituciones
del Estado sujetas al ambito de la Ley Orgénica del Servicio Publico -
LOSEP, medir y estimular la gestién de la entidad, de los procesos internos
y sus servidores mediante la fijacion de objetivos, metas e indicadores
cuantitativos y cualitativos de gestion encaminados a impulsar la

consecuciéon de los fines y propdsitos institucionales, el desarrollo de los



servidores publicos y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio
publico. (Ministerio de trabajo, 2018, p.2)

Segun el Ministerio de Trabajo (2018) menciona en su articulo 76 que el

Subsistema de evaluacion del desempefio es:

El conjunto de normas, técnicas, métodos, protocolos y procedimientos
armonizados, justos, transparentes, imparciales y libres de arbitrariedad que
sistematicamente se orienta a evaluar bajo parametros objetivos acordes
con las funciones, responsabilidades y perfiles del puesto. La evaluacién se
fundamenta en indicadores cuantitativos y cualitativos de gestion,
encaminados a impulsar la consecucién de los fines y propdésitos
institucionales, el desarrollo de los servidores publicos y el mejoramiento
continuo de la calidad del servicio publico prestado por todas las entidades,

instituciones, organismos o personas juridicas (p. 34).

El desempeiio laboral depende de muchos factores y cada cierto tiempo deben ser
evaluados o estudiados para detectar lo que puede estar afectando la efectividad
en el trabajo como pueden ser la motivacién, clima laboral, desarrollo profesional
entre otros, cada uno de estos factores son muy importante en el desempefio de
una funcion ya que permite al servidor ser eficaz en su labor diaria. Los directivos
de la entidad en coordinacion con la unidad de administracion de Renta,
determinara de manera técnica y objetiva las necesidades del personal, las que
estaran relacionadas directamente con el puesto, a fin de contribuir al mejoramiento
de los conocimientos, habilidades y el ambiente laboral de las servidoras y

servidores.

Por el lado econdémico para mejorar el desempefio laboral se pretende desarrollar
un plan de mejora que sera aprobado por la maxima autoridad y aplicado por el
departamento de Renta de la entidad. El plan respondera a las necesidades de las

servidoras y servidores y estara directamente relacionado con el puesto que



desempefian, y aportar4 directamente al mejoramiento del departamento de
Rentas, impulsando al personal que labora a emplear cada una de las estrategias
propuestas. Tiene como alcance la relevancia social, ya que con las propuestas de
mejoras para el desempefio laboral se obtendra un impacto en la calidad del
servicio que brindan a los usuarios, y con ello elevar la satisfaccion y bienestar de
los empleados de esta area mejorando la calidad de servicio e imagen de la

institucion.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar estudio del desempefio laboral en el departamento de Rentas del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua para la identificacion de

las deficiencias y propuesta de un plan de mejora.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar el desempefio laboral en el departamento de Rentas del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Tosagua.

e Identificar las deficiencias del desempefio laboral en el departamento de Rentas
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua.

e Diseflar un plan de mejora que contribuya al desempefio laboral del
departamento de Rentas del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del

canton Tosagua.



1.4. IDEA A DEFENDER

El estudio del desempeiio laboral en el departamento de Rentas del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua, permite mejorar las

deficiencias encontradas a través de un plan de mejora.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. DESEMPENO LABORAL

Pedraza, Glenys y Conde (2010) establecen:

El desempefio laboral es el valor que se espera aportar a la organizacion de
los diferentes episodios conductuales que un individuo lleva a cabo en un
periodo de tiempo. Estas conductas, de un mismo o varios individuos(s) en
diferentes momentos temporales a la vez, contribuiran a la eficiencia
organizacional (p. 496). “El desempefio laboral, comunmente es el balance
de las personas en el trabajo, es una piedra angular de la productividad y
debe contribuir al logro de los objetivos organizacionales” (Urbano, 2018,
p.169).

En relacion con lo que sustentan los autores el desempefio laboral es la parte
esencial dentro de una organizacién, ya que esta contribuye a los criterios de
conductas de los trabajadores de manera permanente o temporales. Las
competencias laborales logradas son motivaciones, actitudes y experiencias que
corresponden a los resultados de los objetivos propuestos, pretendiendo un servicio

productivo.

2.1.1. CARACTERISTICAS DEL DESEMPENO LABORAL

Los autores Palmar y Valero (2014) establecen que las caracteristicas del

desempenio laboral son las siguientes:

El ambiente de trabajo: se refiere a las condiciones que se ofrecen al empleado
dentro de un ambiente afable, caracterizado por buenas condiciones, disposicion
de los elementos acordes con el desempefio y desenvolvimiento en la empresa
durante la jornada laboral, de modo que se logre la armonia entre el individuo que

trabaja y el lugar de trabajo, es decir, que el personal cuente con las condiciones
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minimas necesarias; El salario: en la medida en que al trabajador se le ofrece una
remuneracion acorde, justa con su labor y desempefio, que satisfaga las
necesidades individuales y colectivas, se esfuerza para su rendimiento, se crea un
valor por el trabajo, porque sabe que esta recibiendo lo justo por el cumplimiento

de sus funciones dentro de la empresa.

Relaciones interpersonales: éste es un factor fundamental dentro de la empresa,
porque en la medida que el individuo se relaciona con los demas, logra actuar con
mayor armonia y equilibrio; es decir, mientras que el trabajador sienta que se
desempefia con un grupo armonico, se muestre respeto, colaboracion,
corresponsabilidad entre los distintos miembros del personal, €l mismo actlda con
mas esmero y satisfaccion por el trabajo que desempefia, como una forma de

corresponder al grupo.

Jornada laboral: se refiere al nUmero de horas trabajadas y al tipo de funciones que
cumple dentro de la empresa; es asi como se puede mencionar que el patrono
adopta medidas que satisfagan al personal en su jornada laboral en cuanto a las
diferentes actividades que debe desarrollar durante la misma, en busqueda de una
mayor eficiencia y eficacia por parte de los trabajadores, de tal modo que cumplan,

en forma correspondiente, su horario normal de trabajo.

Horario de trabajo: esta en funcién de la cantidad de horas que el trabajador cumple
con su jornada laboral, asi como un horario en el cual él se sienta comodo, ya que
las labores de limpieza se realizan con mayor efectividad y eficacia durante las
primeras horas de la mafiana, porque son menos afectados por las altas
temperaturas, pero no ocurre igual con las labores de oficina, que se realizan mejor
en un horario diurno. De esta manera, se puede sefialar que el horario de trabajo
debe estar establecido de acuerdo con el tipo de funcion y desempefio que

desarrolla y cumple el personal.

Cancelacion puntual del salario: la mejor forma de mantener la satisfaccion del
trabajador es cancelando su remuneraciéon puntualmente, ya que de esta manera

logra satisfacer sus necesidades individuales y familiares, por o que se muestra
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eficiente en su desempefio, porque sabe que va a recibir la recompensa de su
esfuerzo; Incentivos y motivacién dentro de la organizacién: en este grupo de
factores se incluyen los incentivos que se ofrecen al personal para que se sienta
estimulado a trabajar en forma mas eficiente, eficaz y efectiva, ya que sabe que en
la medida que realice un esfuerzo, igualmente recibir4 un estimulo que retribuya
ese esfuerzo. y la corresponsabilidad en el cumplimiento de las funciones, ya que

éstas son dirigidas hacia un colectivo (159-188).

2.2. SERVICIO PUBLICO

“El servicio publico, consiste en toda actividad directa o indirecta de la
Administracion Publica, regulado por la ley, cuyo objetivo esencial es la satisfaccion
continua de las necesidades, a favor de la colectividad” (Vasquez, 2012). “El
servicio publico es el conjunto de prestaciones reservadas en cada Estado a la
Administracion Puablica y tiene por finalidad de ayudar a las personas que lo

necesiten” (Tamayo y Tabares, 2018, p. 96).

En referente a los autores manifiestan que el servicio publico son todas las
actividades que tienen las organizaciones en donde su principal objetivo es la
satisfaccion de los usuarios en cada una de sus necesidades que tienen dentro de
cada institucion, asi mismo el bien comun de las personas se presenta a través del
interés publico, donde su misién es asegurar el orden publico, satisfaciendo las
necesidades de la sociedad y garantizar sus derechos.

2.2.1. CLASIFICACION DEL SERVICIO PUBLICO

Acosta (como se cité en Torres, 2011) fundamenta que las caracteristicas del

servidor publico son las siguientes:

Se relacionan con el cumplimiento de los fines del propio estado (servicios de
defensa nacional, policia, justicia, etc.) y secundarios; Necesarios y voluntarios,

segun gue las entidades publicas estén o no obligadas a tenerlos; por razén de su
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utilizacion, en obligatorios y facultativos. Los primeros se imponen a los particulares
por motivos de interés general; los segundos, su uso queda a libre voluntad del
usuario; por razén de su competencia, se dividen en exclusivos y concurrentes. Los
exclusivos soélo pueden ser atendidos por entidades administrativas por encargo de
éstas (policia, defensa nacional, correos, telégrafos); los concurrentes se refieren a

necesidades que también satisfacen el esfuerzo particular.

Por la persona administrativa de quien dependen se dividen, de acuerdo con
nuestro marco juridico: federales, estatales y municipales; por razén de los usuarios
se clasifican en generales y especiales. Los primeros consideran los intereses de
todos los ciudadanos sin distincién de categoria, todos pueden hacer uso de ellos;
los segundos sélo se ofrecen a ciertas personas en quienes concurran algunas

circunstancias determinadas.

Por la forma de aprovechamiento: hay servicio de que se benefician los particulares
singulares, es decir, mediante prestaciones concretas y determinadas, y otros que
se aprovechan, es decir, que satisfacen de una manera general e impersonal las
necesidades, por ejemplo, el servicio de alumbrado publico; por la manera como se
satisfacen las necesidades colectivas, los servicios publicos pueden ser directos o
indirectos; por su composicion: pueden ser simples, cuando son Unicamente
servicios publicos; mixtos, cuando son servicios montados segun normas de

derecho privado (p. 693).

2.3. SERVIDOR PUBLICO

La Ley Organica del Servidor Publico (2018) indica en su Art. 4 que, seran
servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma o a
cualquier titulo trabajen, presten servicios o0 ejerzan un cargo, funcién o dignidad
dentro del sector publico (p. 7). Asi mismo Brito (2018) en su tesis “Evaluacion del
servicio de atencién al usuario en la direccidbn municipal de transporte terrestre,

transito y seguridad vial del cantén Bolivar’” menciona que:
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Son todas aquellas actividades que se realizan de manera uniforme y
continua, para satisfacer las necesidades béasicas de la comunidad. El
servidor publico juega un papel muy importante dentro de las funciones que
desempeiian las organizaciones, ya que a través de ellos se refleja la buena
marcha de la administracion y se responde a las demandas planteadas por
la comunidad para mejorar sus condiciones de vida (p. 14).

Por otra parte Bajafia (2020) menciona que:

Los Servidores Publicos son personas que ejercen a diario de forma directa
o de manera indirecta la Administracién Publica con la finalidad de satisfacer
las necesidades de la colectividad se encuentra sujeto a un régimen juridico
especial y al control de las autoridades competentes (p. 35). El servidor
publico es aquel individuo que esta encargado de brindar servicios con el fin
de satisfacer las necesidades, asi como comprender y darle solucién a los
problemas de la ciudadania, por medio de la gestibn dentro de sus
competencias; entre los servicios publicos mas comunes estan la

recoleccion de basura, alcantarillado, servicios basicos (luz y agua).

2.4. GOBIERNOS AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS

Benabent y Vivanco (2019) sugieren que “el Gobierno Central y los GAD tienen
competencias planificadoras en el ordenamiento territorial. Los planes ordenan las
materias que son exclusivas de su competencia, pero para que exista una debida
articulacion la planificacion debe coordinarse entre todos los niveles politico-
administrativos”. En cuanto a la Constitucion del Ecuador (2008) establece en su

art. 238 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.
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Constituyen las juntas parroquiales rurales, los concejos municipales, los
concejos metropolitanos, los consejos provinciales y los consejos regionales
(p. 121). Con la finalidad de establecer condiciones necesarias que realizan
los gobiernos autbnomos descentralizados, la competencia tiene que ser
eficiente, participativa y eficaz, los cuales pueden transferir competencias y
recursos econémicos del gobierno central no incluyendo la soberania que

estan pronosticadas dentro de los sectores privados.

2.5. ADMINISTRACION PUBLICA

Segun el autor Canel (2018) menciona en su investigacion que “La administracion
publica es a quien corresponde satisfacer las necesidades de una sociedad por
medio de los servicios publicos, es la que forma la accion propia del estado, dentro
del interés del orden social”. Asi mismo como lo establece la Constitucion de la

Republica del Ecuador (2008) en su art. 227 que:

La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y
evaluacion (p. 117). La administracion publica es un proceso donde se
planifica, organiza, direcciona, evalla y controla, esto es muy importante
dentro del sector publico ya que permite el cumplimiento de las metas para
la satisfaccion de las necesidades a la ciudadania. Ademas sus principios
primordiales son la eficiencia y eficacia ya que son los que ayudan al

cumplimiento de los objetivos.

2.5.1. CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Carreto (como se cité en Vera, Navas y Amén, 2017) estipula que las caracteristicas

de la administracion publica son:
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Universalidad. ElI fendmeno administrativo se da donde quiera que existe un
organismo social, porque en él tiene siempre que existir coordinacion sistematica
de medios. La administracion se da por lo mismo en el estado, en el ejército, en la
empresa, en las instituciones educativas, en una sociedad religiosa, etc. Y los
elementos esenciales en todas esas clases de administracion seran los mismos,
aunque légicamente existan variantes accidentales. Se puede decir que la
administracion es universal porque esta se puede aplicar en todo tipo de organismo

social y en todos los sistemas politicos existentes.

Especificidad. Aunque la administracion va siempre acompafiada de otros
fendbmenos de indole distinta, el fendmeno administrativo es especifico y distinto a
los que acompafa. Se puede ser un magnifico ingeniero de produccion y un pésimo
administrador. La administracién tiene caracteristicas especificas que no nos
permite confundirla con otra ciencia o técnica. La administracion se auxilia de otras
ciencias y técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su caracter

especifico es decir, no puede confundirse con otras disciplinas.

Unidad temporal. Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fenémeno
administrativo, este es Unico y, por lo mismo, en todo momento de la vida de una
empresa se estan dando, en mayor o menor grado, todos o la mayor parte de los
elementos administrativos. Asi, al hacer los planes, no por eso se deja de mandar,
de controlar, de organizar, etc; Unidad jerarquica. Todos cuantos tienen caracter de
jefes en un organismo social, participan en distintos grados y modalidades, de la
misma administracion. Asi, en una empresa forman un solo cuerpo administrativo,

desde el gerente general, hasta el Gltimo mayordomo (p, 286-287).

2.6. SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Segun los autores Vergara y Maza (2017) establecen que “La valoracion que
realizan los usuarios de los servicios publicos recibidos se puede tomar como un

referente del desempefio de la gestion administrativa de un gobierno,
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convirtiéndose en un indicador fundamental en los estudios de satisfaccion

ciudadana” (p. 15). En relacién con el autor Ros (2017) indican que:

La satisfaccion del usuario es una vista como el eje central del éxito
empresarial y un elemento esencial del marketing, ademas la satisfaccion
esta integrada por uno o varios focos, como el producto comprado o el
servicio contratado, el vendedor o el establecimiento, las expectativas, o la
experiencia de consumo (p, 72). “La satisfaccidén del usuario expresa el valor
subjetivo de la atencion recibida y es importante en diversos aspectos, como
la evaluacion de la calidad de atencion y la posibilidad de identificar

oportunidades de mejora”. (Isaqui, Rodriguez y Abreu, 2018)

La satisfaccion del usuario es muy importante y fundamental para la atencién, ya
gue esto permite mejorar el desempefio de la misma, en donde satisfacer es la
complacencia de una necesidad en las personas, utilizando recursos con
informacion que cubran las expectativas de la sociedad y de los objetivos planeados

para asi lograr, alcanzar las metas propuestas por la institucién u organizacion.

2.7. CLIMA LABORAL

Jimenez y Jimenez (2016) muestran:

El clima laboral es de vital importancia dentro de una organizacion, la
estabilidad de los empleados de la misma va a generar mayor productividad
y beneficio para el sector, su gran cohesion y buen enlace de comunicacion
juega un papel muy importante dentro de las relaciones entre comparieros
de trabajo (p, 27). “El clima laboral consiste en un grupo de caracteristicas
gue definen a una organizacion y que la distingue de otras; estas
caracteristicas son de permanencia relativa en el tiempo e influyen en la

conducta de las personas” (Manosalvas, Manosalvas y Quintero, 2015, p. 7)
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El clima laboral es parte muy significativa e importante para el desempefo de un
funcionario en el area laboral, ya que lo ayuda a sentirse comodo emocionalmente
dentro de la organizacién, y en un ambiente idoneo, esto permitira dar con el
cumplimiento de sus labores diarias con niveles aceptables de eficiencia y eficacia,
esto se logra mediante la motivacion de los empleados para alcanzar las metas

propuestas.

2.7.1. CARACTERISTICAS DEL CLIMA LABORAL

Segun el autor Alvaro (2017) indica que las caracteristicas del clima laboral son las

siguientes:

El clima organizacional comprende un conjunto de caracteristicas objetivas
y subjetivas las cuales son intrinsecas en toda organizacién, misma que se
las reconoce y diferencian unas de otras, y de cuyo tratamiento y gestion
deriva el aporte sustancial del talento humano. Entre las caracteristicas mas
destacadas se tiene al liderazgo, normas y procedimientos, condiciones
ambientales y seguridad, las politicas de la empresa, las percepciones de
los empleados, la participacidon y otras, que mas influyen en la organizacion

o departamento concreto que influyen en el comportamiento de los miembros
(p. 7).

2.8. EFICIENCIA

De acuerdo con los autores Quintero, Ruiz, Bermudez y Rodriguez (2017) expresan
en su investigacion que “la eficiencia es donde se obtienen mejores resultados con
menor gasto de recursos o menores esfuerzos”. Por otra parte, los autores Ganga,
Cassinelli, Piones y Quiroz (2014) dicen en su investigacion “El concepto de

eficiencia organizativa: una aproximacién a lo universitario” que:
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La eficiencia estéa referida a la relacion entre el nivel del objetivo logrado y la
adecuada utilizacion de los recursos disponibles, es decir, es la relacién
entre la produccion de un bien o servicio y los inputs que fueron usados para
alcanzar ese nivel de produccion implica, por lo tanto, que el logro del
objetivo debe realizarse en el marco de una éptima estructura de costos (p.
19).

“Expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacion de un sistema o sujeto
econdmico para lograr el cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el
empleo de recursos” (Rojas, Jaime y Valencia, 2018, p. 11). La eficiencia tiene
como referencia los recursos que dispone la relacion de produccion con el servicio
gue brindan las organizaciones, que implica lograr los objetivos propuestos por las
instituciones dentro de su estructura funcional usando la menor cantidad de los
recursos cumpliendo las metas con la mayor satisfaccién posible y cubrir las

necesidades de los usuarios.

2.9. EFICACIA

Segun Quintero, Ruiz, Bermudez y Rodriguez (2017) “es el propésito a que se
aspira puede lograrse bajo condiciones ideales, es decir, que favorezcan al maximo
su consecucion” (p. 25). En afinidad Calvo, Pelegrin, Gil (2018) establecen que “la
eficacia se refiere a los resultados en relacién con las metas y cumplimiento de los

objetivos organizacionales, es alcanzar los fines con el minimo recurso posible”.

La eficacia es la capacidad que tienen las organizaciones para satisfacer al
cliente identificando en forma correcta las necesidades y expectativas, con
el propésito de inferir a partir de estas caracteristicas que deben poseer sus
productos para que estén en condiciones de satisfacerlas (Garcia, et al.,
2019, p. 16). Toda organizacion o institucion deberia establecer la eficacia
entre los puntos mas importantes, que estos tienen con el objetivo de obtener

resultados con relacion a las metas que se propone cada organizacion en el
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tiempo establecido y mantener los ideales propuestos para que la empresa

u organizaciéon se encuentre encaminada hacia el éxito.

2.10. CALIDAD

La calidad se define como la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a
una cosa, que permite juzgar su valor, esta ligada a la nocién de posesion por una
cosa de la virtud de ser la mejor, entendida como un estandar absoluto” (Sanabria,
2013, p. 56). En referencia el autor Farias (2016) alude en su investigacion

“Propuesta de una definicion de calidad para la universidad” que:

La calidad definida como la adecuacion a las necesidades del cliente es el
concepto mas cercano a los requerimientos del mercado que premia el valor
recibido a cambio de una inversién, siendo el cliente el estudiante para el
caso de la educacion superior (p. 2). En concreto se muestra que la calidad
es el requisito principal de un producto que se dispone al publico, teniendo
beneficios que satisfagan la inversion del usuario, permitiendo valorar el
producto o servicio que brinde la institucion y de acuerdo con los comentarios
del usuario se puede obtener una calificacion exacta de la calidad del
producto o servicio a disposicién de la ciudadania.

2.10.1. GESTION DE CALIDAD

Segun Sirvent, Gisbert y Pérez (2018) La gestion de la calidad es el proceso
de cambio que ha sufrido el concepto de calidad y sus implicaciones. Para
entender la gestion de la calidad, previamente, debemos hablar de la calidad
como control de calidad y del proceso de evolucién a gestion de la calidad

total (p. 12). Por otra parte, Becerra, Andrade y Diaz (2019) mencionan que:
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El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es aquella parte del sistema de
gestion relacionada con la calidad, y es una herramienta que permite formar
una estructura organizativa de facil manejo mediante el disefio de procesos,
subprocesos y actividades. El proceso de gestion debe ser sistémico, con
una perspectiva estratégica y basada en un enfoque de calidad que esté
soportado en modelos y sistemas de gestion orientados al mejoramiento
continuo. (p. 12). La gestion de calidad es un indicador que permite medir la
calidad de un servicio o producto, de esta forma se pueden encontrar errores,
y con el debido proceso mejorar, ya que es sistémico y esta orientado al

mejoramiento continuo para brindar un mejor servicio o producto.

2.10.1.1. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Enfoque al cliente: “Las organizaciones dependen de sus clientes por lo que
deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas”; Liderazgo: “Los lideres
establecen la unidad de propésito y la orientacion de la organizacién. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion”; Compromiso de las personas: El compromiso de las personas
gue estan involucradas en una organizacion es vital, ya que éstas son la
parte mas importante y posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

Enfoque a procesos: “Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso”; Mejora: “La mejora continua del desempefio global de la
organizacion debe ser un objetivo permanente”; Toma de decisiones
basadas en la evidencia: “Las decisiones deben basarse, en la medida de lo
posible, en el analisis de datos y a partir de la mejor informacion”; Gestion
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de las relaciones: La organizacién es interdependiente de sus clientes y
proveedores, por lo que una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de todos para crear valor (Sirvent, Gisbert y Pérez, 2018, p. 13).

2.11. ENTREVISTA

Quispe y Sanchez (2011) indican que “consiste en la comunicacion verbal entre el
entrevistador y entrevistado con el fin de obtener datos. Debe ser previamente
disefiada en funcion al tema de estudio, a la vez de ser planteada por el
entrevistador”. (p. 5) Al igual que los autores Diaz, Torruco, Martinez y Varela
(2013) manifiestan en su investigacion “La entrevista, recurso flexible y dinamico”

que:

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacién cualitativa
para recabar datos; se define como una conversacion que se propone un fin
determinado distinto al simple hecho de conversar, es un instrumento técnico
gue adopta la forma de un didlogo coloquial. (p. 163). La entrevista dentro
de una investigacion es muy importante, esta se fundamenta en el disefio de
un cuestionario previo, que ayuda al entrevistador en un tema concreto y
llevarlo a Indagar sobre un tema acontecido, en donde las preguntas deben
ser concretas y claras por el entrevistado, teniendo una buena capacidad de

improvisacion.

2.12. ENCUESTA

Para los autores Kuznik, Hurtado y Espinal (2010) establecen que “la encuesta es
una técnica de recogida de datos, o sea una forma concreta, particular y practica
de un procedimiento de investigaciéon” (p. 4). Segun el mencionado autor Thompson

(2010) “es uno de los métodos mas utilizados en la investigacion de
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mercados porque permite obtener amplia informacion de fuentes primarias”. Por

otro lado, los autores Quispe y Sdnchez (2011) determinan que:

Es una técnica de investigacion que se efectia mediante la elaboracion 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 propésito es el de obtener informacién 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.
2). Es un método que ayuda a la investigacion a dar respuesta a los
problemas en lo descriptivo, teniendo una informacion sistemética, que
asegure el rigor de la informacién obtenida, utilizando descripciones del

objeto en estudio y estableciendo relaciones entre los eventos especificos.

2.13. PLAN DE MEJORA

Barrera, Garcia, Vargas y Torres (2017) marcan que “el plan de mejora es la razén
de ser, es el efecto mas importante del proceso de la evaluacion, un medio para
elevar los programas y es una herramienta para mejorar la gestion y garantizar la
mejora continua” (p, 5). Por otra parte, los autores Proafio, Gisbert y Pérez (2017)
sefalan en su investigacion “Metodologia para elaborar un plan de mejora continua”

que:

El plan de mejora continua es una herramienta muy util para las empresas
gue desean mejorar sus servicios, productos o procesos lo que les va a
permitir permanecer en el mercado, crecer y ser competitivos. Su aplicacion
es muy util y facil e involucra a todos los niveles de la organizacion
dependiendo del area o proceso a mejorar, lo importante para lograr los
exitos esperados en la aplicacion de esta técnica es definir de manera exacta

el area a mejorar, definiendo claramente los problemas a solucionar, y en
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funcion de estos estructurar el plan de accion a seguir definiendo objetivos
claros, actividades, responsables e indicadores que permita evaluar el

proceso de mejora todo esto dentro de un periodo determinado (p. 55).

Estos autores, plantean que el Plan de Mejora es una herramienta muy util para el
perfeccionamiento de las empresas o0 instituciones que tengan en claro los
problemas que se presenten dentro de su institucion, teniendo esta técnica favorece
a la construccién o mejora de los procesos mediante las estrategias planteadas en
el mismo, ya que esta herramienta permite llevar una secuencia de lo que se va

implementar para mejorar los errores encontrados.

2.13.1. IMPORTANCIA DEL PLAN DE MEJORA

Segun los autores Almeida y Chavez (2018) indican que:

El Plan de Mejora sirve para aumentar el nivel de gestion de la organizaciéon
mediante la implantacion de acciones de mejora criticas. Por otro lado, la
elaboracién, implantacion y seguimiento de un Plan de Mejora se utiliza para
introducir en la organizacion una cultura de mejora, de mejora continua
(mediante ciclos de autoevaluacion y Plan de Mejora) que permitird una
mayor satisfaccion de las personas que prestan servicio en la unidad o area
de trabajo. La aplicacion del mecanismo de Plan de Mejora es importante y
necesario para el progreso y solucion de las falencias o problemas que tenga
la organizacién, la cual ayuda a autoevaluar el rendimiento del indicador que

tenga deficiencias o simplemente del que se requiera optimiza (p. 26).

2.13.2. CARACTERISTICAS DEL PLAN DE MEJORA

Espifieira, Mufioz y Ziemer (2012) indican que las caracteristicas mas relevantes

de los planes de mejora son las siguientes:

Es una actividad voluntaria de los centros; debe contemplarse como un compromiso

entre el centro educativo y todas sus partes interesadas; es decir, se establece un
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compromiso del centro consigo mismo; de su desarrollo cabe esperar, junto a sus
resultados sustantivos, una mejora en la gestion educativa y en el conocimiento del
centro como organizacion; sus condiciones fundamentales tienen que ver con la
necesidad manifiesta de introducir mejoras en la dinamica del centro, para lo que
resulta casi imprescindible una actitud positiva hacia los cambios, asi como la

creencia de que éstos son posibles.

Debe estar precedido de un diagndstico explicito de la situacion de partida del
centro con relacion al area o areas prioritarias, relativas tanto a los aspectos de
gestiébn como a los estrictamente educativos, sobre los que se centrara el plan; la
identificacion de las areas de mejora ha de ser objetiva y apoyarse en hechos o en
resultados, mediante la utilizacion de los instrumentos adecuados; los objetivos de
mejora han de ser realistas, concretos, evaluables y alcanzables en un curso
escolar, sin perjuicio de que puedan integrarse como parte de un plan de caracter

plurianual.

Debe explicitar los objetivos, los procedimientos y las actuaciones previstas, las
personas responsables de su ejecucién, los recursos y apoyos necesarios, un
calendario para su cumplimiento y un plan para su seguimiento y evaluacién; debe
implicar a las personas, desde una orientacion participativa y bajo el impulso
asociado a un liderazgo efectivo por parte de la direccion del centro; es decir, la
actuacion es compartida y es de destacar la importancia de un adecuado liderazgo;
suele provocar la satisfaccion colectiva de formar parte de un equipo humano
comprometido, capaz de convertir los desafios en oportunidades; asi, los procesos

de coordinacion son fundamentales.

Requiere que intervengan en él todas o algunas de las instancias del centro
educativo: equipo directivo, equipo de mejora, claustro, consejo escolar, asesores
externos, area de inspeccion educativa, area de programas, direccion general
competente; asi es de destacar el asesoramiento y seguimiento interno y externo;
debe obtener un reconocimiento interno y de la Administracion educativa,
proporcional a la voluntad y el esfuerzo puestos en juego y a los resultados

obtenidos.
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2.13.3. FASES DEL PLAN DE MEJORA

Harrington (como se cité en Verdezoto, 2013) menciona las siguientes fases del

plan de mejora son:

Compromiso de la alta direccion: El proceso de mejoramiento debe comenzar
desde los principales directivos y progresar en la medida al grado de compromiso
que éstos adquieran, es decir, en el interés que pongan por superarse y por ser
cada dia mejor. Consejo directivo del mejoramiento: Esta constituido por un grupo
de ejecutivos de primer nivel, quienes estudian el proceso de mejoramiento
productivo y buscaran adaptarlo a las necesidades de la compaiiia. Participacion
total de la administracion: El equipo de administracion es un conjunto de
responsables de la implantacion del proceso de mejoramiento. Eso implica la

participacion activa de todos los ejecutivos y supervisores de la organizacion.

Participacion de los empleados: Una vez que el equipo de administradores esté
capacitado en el proceso, se daran las condiciones para involucrar a los empleados.
Esto lo lleva a cabo el gerente o supervisor de primera linea de cada departamento,
quien es responsable de adiestrar a sus subordinados, empleando las técnicas que
él aprendi6. Participacion individual: Es importante desarrollar sistemas que brinden
a todos los individuos los medios para que contribuyan, sean medidos y se les

reconozcan sus aportaciones personales en beneficio del mejoramiento (p. 25).

Equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los procesos):
Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello se
elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen mediciones,
controles y bucles de retroalimentacién. Para la aplicacién de este proceso se debe

contar con un solo individuo responsable del funcionamiento completo de dicho
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proceso. Actividades con la participacion de los proveedores: Todo proceso exitoso

de mejoramiento debe tomar en cuenta a las contribuciones de los proveedores.

Actividades que aseguren la calidad de los sistemas: Los recursos para el
aseguramiento de la calidad, que se dedican a la solucion de problemas
relacionados con los productos, deben reorientarse hacia el control de los sistemas
que ayudan a mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten problemas.
Planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de mejoramiento a largo
plazo: Cada compafia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo.
Después debe asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la
estrategia de manera que sus integrantes puedan elaborar planes detallados a
corto plazo, que aseguren que las actividades de los grupos coincidan y respalden

la estrategia a largo plazo.

Sistema de reconocimientos: El proceso de mejoramiento pretende cambiar la
forma de pensar de las personas acerca de los errores. Para ello existen dos
maneras de reforzar la aplicacion de los cambios deseados: castigar a todos los
gue no logren hacer bien su trabajo todo el tiempo, o premiar a todos los individuos
y grupos cuando alcancen una meta o realicen una importante aportacion al

proceso de mejoramiento (p, 16-20).



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION
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Figura 1. Mapa satelital del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua
Fuente: https://www.google.com.ec/maps

Esta investigacion se desarroll6 en el departamento de Rentas del Gobierno
Auténomo Descentralizado municipal del cantén Tosagua ubicado geograficamente
en la calle Bolivar y Ascazubi de la ciudad de Tosagua, provincia de Manabi-

Ecuador.

3.2. DURACION DEL TRABAJO INVESTIGATIVO

La investigacion se desarrollé en un periodo de nueve meses desde su ejecucion

hasta la aprobacion del tribunal.

3.3. VARIABLES

3.3.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Estudio del desempefio laboral
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3.3.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Plan de mejora

3.4. METODOLOGIA

3.4.1. TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacién, se consideré los siguientes tipos de

investigacion:

3.4.1.1. INVESTIGACION DE CAMPO

“Consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de
la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar
variable alguna” (Fidias y Arias, 2012, p. 31). Este tipo de investigacion se utilizé
para determinar el departamento de estudio, se realizaron varias visitas donde se
logré identificar el problema y se pudo conocer la satisfaccion del personal
administrativo del departamento de rentas.

3.4.1.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

“En la investigacion bibliografica se debe contar con material informativo como
libros, revistas de divulgacion o de investigacion cientifica, sitios Web y demas
informacion necesaria para iniciar la busqueda” (Gémez, Aponte y Betancourt,
2014, p. 159). Esta metodologia se utilizé en la investigacién, para argumentar a
través de diferentes referencias bibliograficas recopilando datos de distintas
fuentes, como revistas cientificas, articulos, libros entre otras, haciendo su

contribucion a la investigacion.
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3.5. METODOS DE LA INVESTIGACION

Los métodos que se utilizaron en el transcurso de la investigacion son los

siguientes:

3.5.1. INDUCTIVO

“La induccién es una forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento
de casos particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo que hay de
comun en los fenomenos individuales” (Rodriguez, Pérez y Alipio, 2017, p. 10). Este
meétodo se aplicd y se basd en los hechos, que va desde lo particular a lo general,
ayudando en la investigacion en el diagndstico del desempeiio laboral del
departamento de Rentas en el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del
Cantdbn Tosagua, proponiendo actividades que mejoren los problemas

encontrados.

3.5.2. DEDUCTIVO

“Es el método que permite pasar de afirmaciones de caracter general a hechos
particulares” (Ruiz, 2007, p. 17). Este método se lo utiliz6 para la obtencién de
datos confiables, siendo un procedimiento que va de lo general a lo particular,
aplicandolo en la investigacion de forma cientifica, para establecer un diagndstico
en el desempefo laboral del departamento de Rentas del Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal del Canton Tosagua llegando a la deduccion rigurosa de

un razonamiento légico o de suposiciones de un objeto en estudio.

3.5.3. ANALITICO

“El método analitico fue empleado para descomponer el todo en las partes, conocer
las raices y, partiendo de este analisis” (Véliz y Jorna, 2014, p. 186). Este método
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se utilizé para analizar las actividades que se llevaron a cabo en cada una de las
fases de la investigacion, se recopilaron datos en la entrevista y la encuesta con la
finalidad de obtener resultados que ayuden a mejorar el desempefio laboral del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Tosagua.

3.6. TECNICAS DE LA INVESTIGACION

Las técnicas que se utilizaron en esta investigacion son las siguientes:

3.6.1. OBSERVACION

“La observacién es uno de los procedimientos que permiten la recoleccion de
informacion que consiste en contemplar sistematica y detenidamente cémo se
desarrolla la vida de un objeto social” (Pulido, 2015, p. 1149). Esta técnica permitio
conocer la realidad directa y mas profunda del area de estudio con el objeto en
estudio, recopilando informacion necesaria para el analisis e interpretacion de los

resultados obtenidos.

3.6.2. OBSERVACION PARTICIPANTE

“‘Es definida como una investigacion caracterizada por interacciones sociales
profundas entre investigador e investigado, que ocurren en el ambiente de éstos y
promocionan la recogida de informaciones de modo sistematizado” (Lima, Almeida,
Santos, Garcia, Ribeiro y Mendes, 2014, p. 76). Esta se utiliz6 para observar y
recoger informacion que ayudo al investigador a seguir una secuencia y obtener

datos sistematizados que profundicen la investigacion.

3.6.3. ENTREVISTA
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“La entrevista hace referencia al proceso de interaccion donde la informacion fluye
de forma asimétrica entre dos roles bien diferenciados, de los que uno pregunta y
el otro responde” (Pulido, 2015, p. 1150). Se la aplico al director del departamento
de rentas del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del Cantdén Tosagua,
donde se obtuvo informacion precisa e importante detalladas en las actividades
ejecutadas frente a los acontecimientos.

3.6.4. ENCUESTA

Para los autores Lopez y Fachelli (2016) indican que,

La encuesta se considera en primera instancia como una técnica de recogida
de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de
obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan
de una problematica de investigacion previamente construida (p. 31). Se le
aplic6 al personal que labora dentro del departamento de Rentas del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Tosagua,
elaborando preguntas cerradas donde los encuestados pudieron
manifestarse, sirviendo como objeto de estudio para diagnosticar el
desempeifio laboral.

3.7. ETAPAS DE LA INVESTIGACION

FASE 1.- DIAGNOSTICAR EL DESEMPENO LABORAL EN EL
DEPARTAMENTO DE RENTAS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON TOSAGUA.

e Se solicita autorizacibn mediante un oficio a el director administrativo del
departamento de Talento Humano para realizar el proyecto en dicha entidad
e Entrevista al jefa del departamento de rentas
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e Identificacion de la estructura organizacional

Se realiz6 un oficio dirigido al director administrativo del departamento de Talento
Humano del Gobierno Autdbnomo Descentralizado Municipal del cantdon Tosagua,
con la finalidad de solicitar autorizacion para realizar la respectiva investigacion,
luego se ejecutd la entrevista a la jefa departamental de Renta para tener
conocimientos mas profundo sobre las actividades que se desarrollan y el
desenvolvimiento del personal, ademas se pudo identificar la estructura
organizacional de la institucion donde se logré conocer la funcion que desempefian
y con ayuda del Director de Talento Humano se eligié aleatoriamente los
funcionarios que se le aplico la encuesta los cuales son 30 que pertenecen a los
departamentos de planificacién, avallos y catastro, tesoreria, contabilidad,

financiero, registro de la propiedad y transito.

FASE 2.- IDENTIFICAR LAS DEFICIENCIAS DEL DESEMPENO
LABORAL EN EL DEPARTAMENTO DE RENTAS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
TOSAGUA.

e Observacion participante

e Disefio de encuesta

e Aplicacién de encuesta a los involucrados en el departamento

e Tabulacion, procesamiento y andlisis de la informacién obtenida mediante la
encuesta y entrevista del desempeiio laboral del personal del departamento
de renta del Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del cantdn
Tosagua

e |dentificacion de las deficiencias

Se aplico la ficha de observacion donde se pudo detectar el desarrollo de las
actividades en el departamento de renta, asi mismo se les realizé la respectiva
encuesta a los funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

cantdén Tosagua donde se obtuvo informacion relevante a la investigacion, luego se
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procedio a tabular la informacién obtenida, luego se aplicaron instrumentos de
medicion, y por ultimo se analizaron los resultados y se identificaron las deficiencias
existentes en el departamento de rentas de esta forma se analizaron para el
mejoramiento de las mismas.

Para la identificacién de las deficiencias se utilizé la metodologia heuristica que va
de la combinacion de lo cualitativo a lo cuantitativo, identificado en el siguiente

cuadro.

Tabla 1. Valor de la incidencia

Medida estandar normal Interpretacion
1-30 Bajo
31-60 Medio
61-90 Alto

Fuente: Autoria propia

FASE 3.- DISENAR UN PLAN DE MEJORA QUE CONTRIBUYA AL
DESEMPENO LABORAL DEL DEPARTAMENTO DE RENTAS DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON TOSAGUA.

e Analisis de las deficiencias
e Elaboracién de un plan de mejora
e Sociabilizacién del plan de mejora a lajefa del departamento de Rentas del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua

En esta ultima fase se analizaron las deficiencias detectadas, y de acuerdo a ello
se elabor6 un plan de mejora para el desempefio del personal del departamento de
rentas, y por ultimo se sociabilizé el plan de mejora al jefe departamental de Renta

del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. FASE 1. DIAGNOSTICO DEL DESEMPENO LABORAL EN EL
DEPARTAMENTO DE RENTAS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON TOSAGUA.

SOLICITUD DE AUTORIZACION MEDIANTE UN OFICIO A EL
DIRECTOR ADMINISTRATIVO DEL DEPARTAMENTO DE RENTAS
PARA REALIZAR EL PROYECTO EN DICHA ENTIDAD.

Se realiz6 un oficio dirigido a la alcaldesa del Gobierno Autébnomo
Descentralizado Municipal del canton Tosagua, donde se obtuvo autorizacién en
la cual se aplicaron las técnicas de encuestas, entrevistas y ficha de observacion
participante, se logré6 obtener datos relevantes que contribuyen a la

investigacion.

REALIZACION DE LA ENTREVISTA A LA JEFA DEL DEPARTAMENTO
DE RENTAS.

Se le realiz6 una entrevista a la jefa del departamento de Rentas del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de cantéon Tosagua, con la finalidad de
conocer las deficiencias que existen en el desempefio del personal que labora
dentro del departamento mencionado, en la cual se expusieron temas de cada
una de las actividades que se desarrollan, como es la emision de titulos de
creditos de las tasas e impuestos que se cobran, asi mismo indicé que el
personal estd debidamente capacitado para ejercer sus funciones diarias y

cuentan con un clima laboral satisfactorio.
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IDENTIFICACION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON TOSAGUA.

Se solicitd la estructura organizacional del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal del canton Tosagua, para la identificacion de las areas que se
encuentran dentro de la institucion y asi establecer los departamentos que se
delegaron a la realizacion de las encuestas. Posteriormente se solicitd el nimero
de funcionarios de la institucion, el mismo que el director del Talento Humano
manifesté que son 60 servidores publicos los que estan asistiendo actualmente
a sus labores por motivo de la pandemia del covid-19, de los cuales 30
pertenecen a los departamentos que tienen relacion con Rentas, los cuales son
planificacion, avallos y catastros, tesoreria, contabilidad, financiero, registro de
la propiedad y transito.



36

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL POR PROCESOS 2018
GOBIERNO ADUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON TOSAGUA
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Figura 2. Estructura organizacional del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua

Fuente: https://tosagua.gob.ec/lotaip%202020/Septiembre/Literal%20a1/Literal_a1-
Organigrama_de_la_institucion.pdf?_t=1602488132

4.2. FASE 2. IDENTIFICACION DE LAS DEFICIENCIAS DEL

DESEMPENO LABORAL EN EL DEPARTAMENTO DE RENTAS
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON TOSAGUA.
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Mediante la entrevista que se realizo a la jefa de Rentas se pudieron identificar
las deficiencias que existen en el desempeiio laboral del personal del
departamento, las mismas que son falta de capacitacion e informacién que tiene
el personal del departamento de Rentas sobre el manual de procedimientos

vigente.

APLICACION DE LA FICHA DE OBSERVACION PARTICIPANTE EN EL
DEPARTAMENTO DE RENTAS.

Se aplico la ficha de observacion participante en el departamento de Rentas del
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de cantén Tosagua, con el
propdsito de conocer las falencias que existen en el desempefio del personal
que labora dentro del departamento, en la cual se pudieron evidenciar que no
tienen acceso al manual de funciones por motivos que hubieron cambios de
gobernantes desde esa fecha al nuevo personal del departamento no se le ha

dado induccidn y socializacién del manual vigente.

DISENO DE ENCUESTA

(Ver Anexo 1)

APLICACION DE LA ENCUESTA A LOS INVOLUCRADOS DEL
DEPARTAMENTO DE RENTAS.

Se aplico la encuesta a 30 servidores publicos que pertenecen a los
departamentos de planificacién, avallos y catastros, tesoreria, contabilidad,
financiero, registro de la propiedad y transito los cuales tienen relacion con el
departamento de Rentas del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
cantdn Tosagua, para la identificacion de las deficiencias del desemperio laboral

de personal.
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TABULACION, PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION
OBTENIDA MEDIANTE LA ENCUESTA Y ENTREVISTA DEL
DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE
RENTA DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON TOSAGUA

1. ¢(Con qué frecuencia trabaja en equipo, para el logro de las metas del

departamento?

% Nunca

A veces
27% Casi siempre
Siempre

Figura 3. Frecuencia de trabajo en equipo para el logro de las metas del departamento

Fuente: autoria propia

Mediante la encuesta realizada se interrogdé a los servidores publicos del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua a los
departamentos de planificacion, avallos y catastros, tesoreria, contabilidad,
financiero, registro de la propiedad y transito, donde 25 de ellos se indicaron que
siempre y casi siempre son capaces de realizar sus actividades en equipo para
el logro de las metas, mientras que los otros  cinco funcionarios mencionaron
gue a veces y nunca lo hacian, evidenciando asi, que el personal de rentas es
capaz de realizar sus labores en equipo para el logro de las metas. Aguilar
(2016) en su investigacion "Trabajo en Equipo y Clima Organizacional” define

quea
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El trabajo en equipo como un aspecto para un efectivo clima
organizacionales importante, por lo que debe estar en constante
evaluacion y control, porgue es una parte fundamental en la mayoria de
empresas, facilita que los miembros se sientan a gusto en su lugar de

trabajo y desarrollen las tareas de una mejor manera (p. 11).

2. ¢Considera qué es importante el planteamiento de estrategias para el

cumplimiento de las metas?

uSi mNo

Figura 4. Importancia del planteamiento de estrategias para el cumplimiento de las metas.

Fuente: autoria propia

De los funcionarios encuestados, 24 manifestaron que si es importante el
planteamiento de estrategias para el cumplimiento de las metas, por otro lado
seis de los servidores publicos dijeron gue no es importante. Los autores Palmar,
Rafael, Valero y Jhoan (2014) en su trabajo de investigacién “Competencias y
desempefio laboral de los gerentes en los institutos autbnomos dependientes de
la Alcaldia del municipio Mara del estado Zulia” mencionan que en las
organizaciones, el planteamiento de estrategias para el desempefio constituye
uno de los factores determinantes para el logro de las metas y objetivos trazados
(p. 160).
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3. ¢Con qué frecuencia son atendidos los requerimientos en el

departamento de Rentas?

3% Nunca
()
244 A veces
Casi siempre

Siempre

Figura 5. Atencion de requerimientos en el departamento de Rentas.

Fuente: Autoria propia

El 40% de los funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
del canton Tosagua manifestaron que siempre son atendidos, asi mismo el 34%
respondieron que casi siempre son atendidos los requerimientos en el
departamento de Rentas, pero el 23% de ellos indicaron que a veces y el 3%
gue nunca son atendidos los requerimientos. Torres y Murillo (2018) en su tesis
titulada “Calidad Del Servicio Y La Gestion De Atencién Al Cliente Del
Departamento De Catastro, GAD Pedro Carbo” define que brindar un buen
servicio oportuno de calidad y calidez a los usuarios es un procedimiento que un
gran numero de entidades, ya sean publicas o privadas se plantean como
finalidad, buscando el alcance de la satisfaccién de los clientes o usuarios (p. 1).
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4. ¢Con qué frecuencia el personal de Rentas cumple con las actividades

laborales asignadas?

3% Nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

Figura 6. Atencion de las actividades laborales en el departamento de Rentas.

Fuente: Autoria propia

En la encuesta realizada al personal del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal del cantdon Tosagua, se pudo evidenciar que 22 de los servidores
publicos dijeron que siempre y casi siempre cumplen con las actividades
laborales asignadas, en cuanto a los otros ocho funcionarios comentaron que a
veces 0 nunca lo hacen. Los autores Palmar, Rafael, Valero y Jhoan (2014) en
su investigacién “Competencias y desempefio laboral de los gerentes en los
institutos autonomos dependientes de la Alcaldia del municipio Mara del estado

Zulia” senalan que,

Es de gran importancia que los trabajadores mantengan una relacién para
el cumplimiento de actividades que poseen y el cargo que ejercen, para lo
cual es necesario que se exija el cumplimiento de requisitos que realmente
permitan la seleccion del personal con caracteristicas que se

correspondan con la finalidad de la institucién (p. 160).
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5. ¢ El ambiente donde se encuentra es adecuado para su desempefio

laboral?

m Si®mNo

Figura 7. Percepcidn del ambiente laboral en el departamento de Rentas.

Fuente: Autoria propia

Se evidencia malestar en la aceptacion del ambiente laboral adecuado, el 83%
de los encuestados (25), no reconocen un ambiente laboral adecuado.
Veldsquez, Garcia, Rodriguez y Gonzéalez. (2018). Indican en su investigacion
“Clima laboral del personal administrativo en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantén Tosagua” el clima laboral constituye un
indicador de la calidad de vida laboral que sirve para identificar el ambiente en
que los trabajadores desarrollan sus actividades (p. 249).

6. ¢ Considera que necesita cambios el ambiente laboral donde se

encuentra?

m Si mNo

Figura 8. Percepcidn de cambios en el ambiente laboral del departamento de Rentas.

Fuente: Autoria propia
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En su totalidad, 25 de los encuestados reconocieron que si necesitan cambios
en el ambiente laboral donde se desempefian, y solo cinco de ellos dijeron que
no. Segredo (2013) muestra en su investigacion Clima organizacional en la

gestion del cambio para el desarrollo de la organizacion:

Los esfuerzos para mejorar la vida laboral constituyen tareas sistematicas
que llevan a cabo las organizaciones para proporcionar a los trabajadores
una oportunidad de mejorar sus puestos y su contribucién a la institucion en

un ambiente de mayor profesionalidad, confianza y respeto (p. 385).

7. Marque los cambios que considera necesarios para mejorar el ambiente

laboral en el departamento de Rentas

OTROS B
MEJORAR RELACIONES [y 1
CAPACITACION | ¥
RECURSOS O HERRAMIENTAS
DE TRABAJO D 10
ESPACIO FiSICO | s
0 5 10 15 20

Figura 9. Tipos de cambios que requiere el personal del departamento de Rentas.

Fuente: Autoria propia

De los funcionarios encuestados del departamento de Rentas del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Tosagua, 18 de ellos sefialaron
gue los cambios mas necesarios para mejorar el ambiente laboral es la
capacitacién continua, por otra parte 10 mencionaron mejorar las relaciones
laborales, asi mismo 10 indicaron que es necesario los recursos o herramientas
de trabajo y por ultimo cinco de ellos hicieron referencia al espacio fisico. De esta

manera los autores Beltran y Palomino (2014) en su tesis Propuesta para Mejorar
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la Satisfaccion Laboral en una Institucion Educativa a Partir de la Gestion del
Clima Laboral establece que:

La principal motivacion para la presente propuesta es poder aplicar
herramientas propias de gestion y con ello demostrar el efecto que produce
una adecuada gestion del clima laboral en la satisfaccién laboral de los

colaboradores y como repercute ello en su productividad (p. 3).

8. ¢ Esta usted de acuerdo en la implementacion de un plan de mejora que

contribuya a su desempefio laboral?

mSi mNo

Figura 10. Aceptacion de un plan de mejora en el desempefio laboral del departamento de Rentas.

Fuente: Autoria propia

En su mayoria, 25 de los encuestados expresaron que si estan de acuerdo con
la implementacion de un plan de mejora que contribuya al desempefio laboral, y
s6lo cinco de ellos dijeron que no es necesario. Orozco (2018) en su
investigacion titulada Implementacion de un plan de mejora continua de la
calidad en el area de consulta externa de la unidad metropolitana de salud sur
(UMSS) que “un plan de mejoramiento de la calidad nos permite percibir el

proceso de mejora que se inicia, a partir de problemas identificados” (p. 18).

IDENTIFICACION DE LAS DEFICIENCIAS
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Los resultados de la encuesta aplicada, reflejan las siguientes deficiencias, que
se muestran a continuacion:

Tabla 2. Identificacion de las deficiencias

Preguntas

Deficiencia identificada

Medida
estandar

normal

Valor actual

Impacto

¢,Con qué frecuencia son
atendidos los
requerimientos en el

departamento de Rentas?

Los requerimientos de
emision de tributos no son
atendidos con la frecuencia

diaria.

100%

23%

Bajo

¢,Con qué frecuencia el
personal de Rentas cumple
con las actividades

laborales asignadas?

Falta de cumplimiento en
las actividades asignadas al
personal del departamento

de Rentas diariamente.

100%

44%

Medio

¢ El ambiente donde se
encuentra es adecuado
para su desempefio

laboral?

El ambiente laboral del
departamento de Rentas no

es el adecuado

100%

17%

Bajo

Marque los cambios que
considera necesarios para
mejorar el ambiente laboral
en el departamento de

Rentas

Bajo nivel de capacitacion
para el personal de Rentas

mensualmente

100%

42%

Medio

Fuente: Autoria Propia
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4.3. FASE 3. DISENAR UN PLAN DE MEJORA QUE CONTRIBUYA
AL DESEMPENO LABORAL DEL DEPARTAMENTO DE RENTAS
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON TOSAGUA.

Una vez obtenido los resultados para la investigacion, se procedio a identificar
cada una de las deficiencias, de las cuales sirvieron para la elaboracion del plan
de mejora para el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton

Tosagua del departamento de rentas el cual lleva la siguiente estructura.

Tabla 3. Estructura del plan de mejora.

Aspectos a mejorar
Plan de accion
Actividades del plan
de accion
Indicador de logro
Valor actual del

indicador de loaro |
Meta
Medio de verificacion
Recursos
Responsable

Fecha de inicio

Fecha de termino

Fuente: Autoria propia

ANALISIS DE LAS DEFICIENCIAS

Una vez obtenidos los resultados se pudo comprobar que existen algunas
deficiencias dentro del departamento de Rentas en donde se evidencioé que el
23% del personal encuestado menciond que no son atendidos con frecuencia
sus requerimientos, esto demuestra que el personal no realiza sus actividades
eficientemente para el logro de las metas; asi mismo el 44% del personal
respondié que no se cumplen las actividades laborales con frecuencia ya que

desconocen el manual de procedimiento, por falta de socializacion del mismo.
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Por otro lado se manifesté que el ambiente laboral no es adecuado para el
desempeiio del personal porque las oficinas nos son lo suficientemente
adecuadas para el trabajo diario; asi mismo, se observa que un 85% de
respuesta fueron negativas; finalmente se evidencié que el 42% del personal
encuestado describié que una de las debilidades en el ambiente laboral del
departamento de rentas es la escasa capacitacion ya que necesitan actualizarse

mensualmente para realizar los procesos eficazmente.

ELABORACION DE UN PLAN DE MEJORA

INTRODUCCION

El plan de mejora es el conjunto de estrategias que se desarrollan mediante
actividades y objetivos con el fin de optimizar las deficiencias que se encuentran
dentro de una institucion. La propuesta de un plan de mejora para el desempefio
laboral del departamento de Rentas del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantén Tosagua, responde a las deficiencias encontradas en el
proceso del estudio realizado al personal de Rentas, que tiene como meta lograr

mejorar la calidad del ambiente laboral.

OBJETIVO

Aplicar una propuesta de mejora para el mejoramiento del desempefio laboral
del departamento de Rentas del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal

del Canton Tosagua.
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Aspectos a
mejorar

Plan de accion

Actividades del
plan de accion

Indicador de
logro

Valor
actual
del
indicador
de logro

Meta

Medio de
verificacion

Recursos

Responsable

Fecha
de
inicio

Fechade
término

Poca
coordinacion de
tiempos para
atender los
requerimientos

Coordinacion de
tiempos

e Clasificar los
requerimientos.

e Especificar qué
tiempo
necesita cada
requerimiento
de acuerdo a
su tipo.

e  Asignar tiempo
por cada
requerimiento

Porcentaje de
atencion de
requerimientos
semanales

23%

100%

Base de datos de
requerimientos
atendidos
semanalmente

Humanos
Tecnoldgicos
Financieros

Departamento
de Rentas

16/09/20

16/11/20

Desconocimiento
del manual de
procedimientos

Socializacién del
manual de
procesos al
personal de
Rentas por parte
del directivo de
Talento Humano

e Realizar
talleres de
socializacion.

e Levantamiento
de
necesidades,
dudasy
sugerencias.

e FEvaluarlos
conocimientos
que tiene el
personal sobre
el manual de
procesos
mediante un
cuestionario.

Porcentaje de
funcionarios que
conocen y
aplican
correctamente el
manual.

44%

100%

A través de un
cuestionario que se
aplicé al personal.

Humanos
Tecnologicos

Departamento
de Talento
Humano

16/09/20

16/12/20




49

Oficinas Adecuaciones e Dotarde Grado de 17% 100% | Encuestarealizada | Humanos GAD Municipal | 16/09/20 | 16/12/20
reducidas optimas en instalaciones satisfaccion de a los funcionarios. del Canton
instalaciones optimas para los funcionarios Financieros Tosagua
el desarrollo de | con las oficinas
actividades del | Meloradas.
Departamento
de Rentas.
Falta de Capacitaciones Capacitacion Porcentaje de 42% 100% | @ Reporte de Humanos GAD Municipal | 16/09/20 | 16/12/20
capacitacion continuas. periodica a los capacitaciones capacitaciones del Canton
funcionarios del realizadas programadas | Tecnoldgicos | Tosagua
Departamento de respecto a las y realizadas o
Rentas. planificadas e Registro de Financieros
asistencia a
capacitacion
e Reporte de
certificados
otorgados a
los
funcionarios

Fuente: Autoria propia.
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SOCIABILIZACION DEL PLAN DE MEJORA AL JEFE DEL
DEPARTAMENTO DE RENTAS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON TOSAGUA

El plan de mejora se elabord, con la finalidad de minimizar las deficiencias
encontradas dentro del departamento de Rentas de Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de canton Tosagua, llevando un control adecuado para que

el personal pueda aplicarlo y mejorar su ambiente laboral.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

De acuerdo a los objetivos planteados, se concluye lo siguiente:

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta realizada a los funcionarios, se
logré evidenciar que el ambiente donde labora el personal del departamento de
Rentas del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua no
presenta las condiciones adecuadas, para desempenfarse en un nivel apropiado, y

de esta manera no se da cumplimiento a los requerimientos establecidos.

Segun los resultados obtenidos se pudo verificar que una de las principales
deficiencias, es la falta de capacitaciébn hacia el personal que se encuentra
laborando en el departamento de Rentas debido a la falta de interés por parte de
los directivos de Talento Humano, por ende los funcionarios desconocen los

procedimientos vigentes.

El personal que labora en el departamento de Rentas del Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal del canton Tosagua no cumple con las actividades
laborales que se le asignan diariamente, por este motivo se propone evaluar el
cumplimiento de las actividades semanalmente para que se cumplan en el tiempo

establecido, de manera eficiente y eficaz.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar encuestas del clima laboral con frecuencia anual,
considerando que es un tema clave en la satisfaccion y el desempefio laboral
de los funcionarios y propende a mayor productividad, esto se logra mediante
la motivacion al personal por parte de los directivos del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Tosagua.

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua debe
aplicar un plan de capacitacion anual para el personal del departamento de
Rentas con el fin de obtener una actualizacion de conocimientos, que ayudaran
al desempefio técnico-laboral, y una mejor atencion al usuario, de esta manera

da cumplimiento a los requerimientos satisfactoriamente.

Aplicar el plan de mejora propuesto, y su seguimiento y evaluacion periddica,
para potenciar el bienestar y satisfaccion laboral dentro del departamento de
Rentas y del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton
Tosagua, propendiendo a evitar deficiencias en lo posterior, y asegurar una

mejora continua.
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Anexo 1. Formato de la encuesta.

& )
- /)
 ——

ESPAM

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

Buenos dias / buenas tardes, somos postulantes de décimo semestre de la carrera de ADMINISTRACION
PUBLICA de la ESPAM “MFL” estamos realizando nuestra tesis de tercer nivel la cual tiene como tema, “ESTUDIO
DEL DESEMPENO LABORAL DEL DEPARTAMENTO DE RENTAS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON TOSAGUA”. Agradecemos su ayuda respondiendo la siguiente encuesta,
la misma que responde a fines académicos.

Lugar: Fecha:

ENCUESTA

1. ¢Con qué frecuencia trabaja en equipo, para el logro de las metas del
departamento?

®  Nunca
® Aveces
Y Casi si
asi siempre
°

Siempre

2. ¢Considera qué es importante el planteamiento de estrategias para el
cumplimiento de las metas?
¢ si
® No

3. ¢Con gué frecuencia son atendidos los requerimientos en el departamento de
Rentas?

® Nunca
® Aveces

® cCasi siempre
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® Siempre

4. ¢Con qué frecuencia el personal de Rentas cumple con las actividades laborales
asignadas?

Nunca
® Aveces
[ .

Casi siempre
¢ Siempre

5. ¢El ambiente donde se encuentra es adecuado para su desempeiio laboral?
® g

® No

6. ¢Considera que necesita cambios el ambiente laboral donde se encuentra?
® g
® No

7. Marque los cambios que considera necesarios para mejorar el ambiente laboral
en el departamento de Rentas

¢ Espacio fisico

® Recursos o herramientas de trabajo
Capacitacion

Mejorar relaciones

Otra y cual

8. ¢Esta usted de acuerdo en la implementacion de un plan de mejora que
contribuya a su desempefio laboral?



® g

® No
Fuente: Autoria propia
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Anexo 2. Formato de la entrevista.

AR
= /)
—
ESPAM
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ
Buenos dias / buenas tardes, somos postulantes de décimo semestre de la carrera de ADMINISTRACION
PUBLICA dela E§PAM “MFL” estamos realizando nuestra tesis de tercer nivel la cual tiene como tema, “ESTUDIO
DEL DESEMPENO LABORAL DEL DEPARTAMENTO DE RENTAS DEL GOBIERNO AUTONOMO

DESCENTRALIZADO DEL CANTON TOSAGUA”. Agradecemos su ayuda respondiendo la siguiente entrevista,
la misma que responde a fines académicos.

Lugar: Fecha:

ENTREVISTA

1. ¢Cuales son las actividades que se desarrollan en el departamento de Rentas del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Tosagua?

2. ¢El personal con el que cuenta el departamento de Rentas es suficiente y esta

capacitado para atender al usuario?
3. ¢ Existe algun servicio que no ha podido brindar por falta de recursos?

4. ¢ Cudl considera usted los principales problemas para el desempefio laboral del

departamento de Rentas?

5. ¢Estan definidas las actividades y responsabilidades de cada funcionario del
departamento de Rentas a través de un distributivo de funciones, manual de

procedimientos o similares?
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6. ¢La comunicaciéon entre empleados en el area de Rentas es positiva?

7. ¢ Qué funciones desempefia el departamento de Rentas?

8. ¢, Como evalua el clima laboral entre el personal del departamento de Rentas?

9. ¢Cbmo califica usted la comunicacién interna que existe actualmente entre el
personal del departamento de Rentas? ¢ Por qué?

10. ¢Como evalua usted el desempefio laboral de los empleados del departamento
de Rentas? ¢ Por qué?

Fuente: Autoria propia
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Anexo 3. Formato de la ficha de observacién participante.

%/ﬂ  GAD. MUNICIPAL DEL CANTON
\ <
a4
conazon de Manabi

2019 - 2023

FICHA DE
OBSERVACION
PARTICIPATIVO

(&)

w

ESPAM

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

DIAZ BASURTO DANIELA MONSERRATE
OBSERVADORAS:
QUIROZ MACAY ALEXANDRA ESTEFANIA
LUGAR DEPARTAMENTO DE RENTAS FECHA
CRITERIOS Sl NO

En el departamento de Rentas existen manuales de funciones

El personal de Rentas cumple con las actividades en el tiempo establecido

Existe la cooperacion entre compafieros para el cumplimiento de las metas

En el departamento de Rentas se cumplen las actividades establecidas

SUGERENCIAS

Fuente: Autoria propia




Anexo 4. Fotos de la encuesta.

Foto 4.1. Encuesta aplicada a los funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Tosagua
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Foto 4.2. Encuesta aplicada a los funcionaios del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Tosagua

Anexo 5. Fotos de la entrevista
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Foto 5.1. Entrevista aplicada a la jefa del departamento de Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Tosagua

Foto 5.2. Entrevista aplicada a la jefa del departamento de Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Tosagua



Anexo 6. Fotos de ficha de observacion participante.
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Foto 6.1. Aplicacion de ficha de observacion participante al departamento de Rentas del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Tosagua

Foto 6.2. Aplicacion de ficha de observacion participante al departamento de Rentas del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Tosagua
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