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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal identificar la relacién entre
desempefio laboral y satisfaccion laboral en los servidores publicos de la
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL de Calceta durante el afio 2019. Se
emplea una metodologia analitica-deductiva, apoyada en la revision documental.
Para ello, a través de la entrevista, la observacion y encuesta se determinaron y
seleccionaron los factores que inciden en la satisfaccién y desemperio laboral. Una
vez levantada la informacion, los resultados mas relevantes muestran
desorganizacion en las areas administrativas, deficientes herramientas
tecnoldgicas, desmotivacion y estrés laboral. Se concluye en la necesidad de un
plan de accion enfocado en herramientas de gestion administrativa, actualizacion
profesional, canales de atencion al usuario, charlas motivacionales y actualizacion
del sistema tecnoldgico.

PALABRAS CLAVE

Evaluacion, plan de mejora, administracion publica, electricidad.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to identify the relationship between job
performance and job satisfaction in public servants of the National Electricity
Corporation CNEL de Calceta during 2019. An analytical-deductive methodology is
used, supported by the documentary review. For this, through the interview,
observation and survey, the factors that affect job satisfaction and performance were
determined and selected. Once the information is collected, the most relevant results
show disorganization in the administrative areas, deficient technological tools, lack
of motivation and work stress. It concludes on the need for an action plan focused
on administrative management tools, professional updating, customer service
channels, motivational talks and updating of the technological system.

KEY WORDS

Evaluation, improvement plan, public administration, electricity



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

En el actual contexto, se torna un desafio pensar al equipo como un modo de trabajo
gue permita el enriquecimiento personal, colectivo y a la vez productivo (Carbajal y
Suarez, 2008). En este trabajo es pertinente profundizar la problematica desde la
concepcion que potencia el trabajo como la tarea que genera vinculos y ambientes
laborales sanos. De acuerdo con Pedraza (2020), la satisfaccion laboral es factor
determinante de la calidad de la atencion y un estado emocional positivo o
placentero de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto.

El desempefio laboral es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los
objetivos fijados, estrategia individual para lograrlos, tal como lo indica Chiavenato.
Alcanzarlos no debe ser una sorpresa para nadie; una medicion periodica permite
estar al tanto del progreso de estos (Galpin, 2013). Para Acosta (2018) el
desempefio laboral es la demostracién actitudinal del trabajador durante la
ejecucion de su tarea. El analisis del desempefio permite establecer estrategias que
mejoren el rendimiento individual (Araujo y Colina, 2018), por lo que, la mejora del
desempefio laboral de un trabajador, segun Leyva, Guzman y Pérez (2016) permite
comparar las evidencias del desempeiio real y el ideal con vistas a marcar la

diferencia entre ambas.

En la literatura internacional se constata que la percepcion que tienen los
trabajadores, respecto de su labor, impacta de forma significativa en diversos
aspectos de la vida, lo que es quizas el argumento mas poderoso para justificar la
gran cantidad de estudios internacionales sobre esta materia (Ferrada, 2017). Un
estudio realizado en California por Rosales et al (2017) determiné que, la
satisfaccion laboral y condiciones de trabajo se relaciona con la percepcion de la

experiencia y culmina en un componente emocional, reconociendo que es uno de



los indicadores mas recurrentes cuando se persigue conocer cual es la actitud

general de los sujetos hacia su vida laboral.

En América Latina, un estudio realizado referente a satisfaccion laboral en
instituciones publicas, esta se ve impactada por factores como la infraestructura, la
comunicacién, el ambiente de trabajo, el salario, el cargo que se desempefia, entre
otros. Generalmente, los trabajadores se encuentran insatisfechos en su puesto de
trabajo y no obtienen la satisfaccion laboral de forma total, por tal motivo, le
corresponde a la direccion intentar alcanzarla con el fin de sentirse a gusto en las

actividades que se desempefien. (Arboleda y Cardona, 2018)

En Ecuador, la Constitucion (2008) determina que, las empresas e instituciones que
presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion,
y poner en préactica sistemas de atencién y reparacion. En este ambito, Negrin y
Montesdeoca, (2017, p.3) indican que el personal de la Corporacion Nacional de
Electricidad (CNEL), se ve expuesto a un sinnimero de limitaciones, tales como
instrumentos, materiales, equipos, e implementos de proteccién, condiciones fisicas
de riesgos, remuneraciones que no cumplen con las expectativas, sobrecarga
laboral. Estos factores afectan de forma directa el desempefio laboral, situacion
gue refleja insatisfacciéon tanto en el servicio que brindan a la poblacién como en las

actividades internas que realizan.

Brindar servicios de calidad es un reto en las instituciones publicas; sin embargo,
algunas son indiferentes a la satisfaccion de los servidores publicos,
comportamiento que perjudica el bienestar de los trabajadores. Grijalva et al. (2017)
sostienen que “la satisfaccion en el trabajo permite al individuo alcanzar su potencial
y mejorar su experiencia laboral” (p.8). En la ciudad de Calceta del cantén Bolivar,
la CNEL cuenta con profesionales especializados en diferentes areas
administrativas; a través de una entrevista no estructurada se constatd que existen
debilidades que afectan en la satisfaccion laboral de los servidores publicos, tales

como: gestidon deficiente por parte de las autoridades, escasa formacion continua,



multiples quejas e inconformidades de la ciudadania, desmotivacion en la

realizacion de tareas asignadas, e incluso, un sistema tecnologico decadente.

Desde los antecedentes descritos, Espinoza (2013) enfatiza que, los servidores
publicos de la empresa CNEL estan expuestos a un sinnimero de eventualidades
gue causan cierta inconformidad e insatisfaccion en el trabajo, como horarios con
sobrecarga, poco interés en otorgar los recursos para dar el confort ergonémico en
la ejecucion de las labores, falta de reconocimiento al valor agregado y esfuerzo de
cada uno de ellos, a todo esto se suma la gestion ineficiente para promover
oportunidades de capacitaciones y ascensos laborales.

De acuerdo a Sanchez y Garcia (2017) una posible solucién a esta problematica,
para que el personal se sienta motivado y satisfecho sus sueldos deben cumplir sus
expectativas, las condiciones de trabajo deben ser adecuadas, la actitud del jefe
inmediato sea amigable y comprensible, sus opiniones deben ser escuchadas. Por
lo tanto, es conveniente realizar un plan de mejora para disminuir aquellas falencias
gue obstaculizan el desempefio laboral de los servidores que laboran en la CNEL.
En este mismo alineamiento, los mismos autores indican que el recurso humano es
considerado uno de los factores mas importante dentro de cualquier organizacién
por su capacidad de desempefio y su contribucion en el funcionamiento y evolucién

de la misma.

Tomando como referencia el diagnéstico descrito, se plantea la siguiente pregunta:
¢De qué manera influye el desempefio laboral en la satisfaccion laboral de los

servidores publicos de la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL) Calceta?

1.2. JUSTIFICACION

Esta investigacion tiene como finalidad determinar la relacion entre desempefio
laboral y satisfaccion laboral en los servidores publicos de la CNEL, para el

mejoramiento de calidad del servicio y con base a los resultados plantear acciones



de mejora que coadyuven a incrementar el nivel de satisfaccion laboral y por ende
en la productividad logrando brindar un servicio mas eficiente a la comunidad. Esta
indagacién se justifica por lo manifestado por Zayas, Baez, Zayas y Hernandez
(2015) quienes indican que, por medio de un estudio de la satisfaccion laboral, se
analizan los factores hombre-trabajo interrelacionados en plena ejecuciéon de las
actividades laborales, lo que permite una realizacion mas eficiente de la misma, e

incide en la competitividad de la organizacion.

Por otro lado, Negrin y Montesdeoca (2017) indican que el diagnostico de la
satisfaccion laboral constituye una herramienta Gtil de trabajo que permite identificar
los factores que inciden, sus causas y proyectar soluciones que propicien una
mejora en la institucion, posibilitando a los empleados a expresar la conformidad
sobre como funciona la organizacion y como se sienten con ella, lo cual contribuye

a lograr una relacion simbidtica y armonica.

De forma legal, se justifica porque toda institucién publica esta regida por el Estado
y deben brindar servicios de calidad y calidez a toda la ciudadania satisfaciendo sus
necesidades. El articulo 22 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
establece que, se deben cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus
funciones, con atencion debida al publico y asistirlo con la informacion oportuna y
pertinente, garantizando el derecho de la poblacion a servicios publicos de éptima
calidad. Bajo la misma ley, art 229 indica que, “Seran servidoras o servidores
publicos todas las personas que en cualquier forma o cualquier titulo trabajen,
presten servicios o ejerzan un cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico”
(p.118).

La investigacion se justifica socialmente, porque los servidores publicos de CNEL
pueden manifestar sus inconformidades con su trabajo, permitiendo implementar
medidas correctivas coadyuvando a generar un ambiente agradable, acogedor y de
compafierismo, asi mismo, se incrementa el nivel de permanencia y de fidelidad de

los trabajadores ante la institucion por el hecho de sentirse parte importante de la



misma, reflejado en la productividad y eficiencia con que ejecutan sus funciones,

permitiendo alcanzar las metas y objetivos institucionales.

Por su parte, Marin y Placencia (2016) expresan que un trabajador satisfecho
laboralmente, siempre se encuentra en un estado emocional positivo con una
percepcion subjetiva alta ante su puesto de trabajo. Hay que recalcar, que a mas de
beneficiar a los trabajadores de CNEL de la ciudad de Calceta, se benefician los
usuarios al recibir un servicio de calidad con buen entusiasmo y vibras positivas,
desarrollando lealtad y fidelidad hacia la institucién, generando buenas referencias

y sugerencias de la misma.

Econdmicamente esta blusqueda permite minimizar costos vinculados a cubrir
reemplazos por los ausentismos injustificados, a esto se suma las pérdidas
econOmicas por procesos paralizados afectando de forma negativa a la
productividad, Grijalva et al (2017) indica que en la medida que el empleado esté
motivado, satisfecho, le permite alcanzar su potencial y mejorar en su totalidad la
experiencia laboral, siendo eficiente y mayormente productivo en sus actividades lo
gue influye de manera directa con los resultados de la empresa siendo un aporte al

incremento en el valor econémico de la organizacion.



1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar la relacion entre desempefio laboral y satisfaccion laboral en los
servidores publicos de la Corporacién Nacional de Electricidad CNEL, Calceta -

2019 para la toma de decisiones estratégicas de mejora institucional.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la satisfaccion laboral de los servidores publicos de la Corporacion
Nacional de Electricidad (CNEL) de Calceta.

e Seleccionar los factores que inciden en la satisfaccion laboral que presentan los
servidores publicos de la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL) de

Calceta.

e Sugerir acciones para la mejora del desempefio laboral de los servidores

publicos de la Corporacién Nacional de Electricidad (CNEL) de Calceta.
1.4. IDEA A DEFENDER

La evaluacion de la satisfaccion laboral de los servidores publicos de la Corporacion
Nacional de Electricidad (CNEL) Calceta, permite identificar los factores que

mejoraran su desempefio laboral.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion laboral es la actitud de los servidores publicos ante la realizacién de
sus funciones correspondientes en su puesto de trabajo, logrando resultados de
excelencia que contribuyan en la mejora de la institucion. Triginé y Gan (2012)
mencionan que “La satisfaccion en el trabajo es un concepto intimamente
relacionado con la motivacion, el clima laboral, o la comunicacién; sin embargo, no
es equivalente a esos conceptos, dado que presenta algunos matices
diferenciadores respecto a los mismos” (p.285). Los mismos autores indican que fue
Porter quien define “la satisfaccién en el trabajo como la diferencia que existe entre
la recompensa percibida como adecuada y la recompensa efectivamente recibida,

basandose en la jerarquia de necesidades de Maslow” (p.287).

Nieto y Lépez (2015) expresan que, “la satisfaccion laboral, se entiende como una
relacion afectiva al trabajo o como un estado emocional derivado de la evaluacion
del propio trabajo” (p.3). Por otro lado, Rosales, Rodal, Chumbi y Bunay (2017)
explican que “las aptitudes son evaluaciones positivas y negativas que los
trabajadores tienen dentro del area del trabajo, la satisfaccion laboral es cuando el
trabajador se siente contento de su lugar de trabajo” (p.6). Triginé y Gan (2012) dan
a conocer que, Porter y Lawyer acufiaron el concepto de satisfaccion en el trabajo
en la década de los 70. Posteriormente Porter desarrollé un instrumento, que
permitia ponderar los niveles de satisfaccion individual y colectiva tras el tratamiento
estadistico de las respuestas de los trabajadores.

2.1.1. CARACTERISTICAS DE LA SATISFACCION LABORAL

Bruzual (2016) expone que, “la satisfaccion evoluciona en funcién de las

necesidades y aspiraciones del individuo y de la realidad vivida en el trabajo dentro



de la organizacion, resultando de la accion de fuerzas internas y externas a ella”
(p.9). Por su parte, Carrasca y Pazmino (2016) manifiestan que “el éxito de las
organizaciones solo es y sera posible si conocen, analizan y ponen en marcha

medidas para integrar a los trabajadores en sus proyectos empresariales” (p.40).

Pujol (2018) indica que “la capacitacidn y las condiciones del trabajo son aspectos
importantes para tener una buena satisfaccion en los trabajadores de la
organizacion” (p.4). La satisfaccion se caracteriza principalmente por contribuir a la
productividad organizacional, debido a que un servidor publico que se siente
satisfecho con su trabajo estard comprometido con los objetivos institucionales,
haciéndolos parte de su existencia, por lo tanto, la dedicacién y esfuerzos son roles

del diario vivir el cual permite obtener resultados positivos dentro de la institucion.

2.1.2. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL

Existen varios factores que influyen en el grado de satisfaccion laboral, entre los
mas influyentes se encuentran: los ingresos, nivel bajo de oportunidades de trabajo,
incentivos, carga laboral, la comunicacion entre servidores publicos-jefe, las
necesidades de logro y el clima laboral. Sanchez y Garcia (2017) sefalan que “la
politica de incentivos es, sin duda, otro aspecto de la totalidad de las condiciones
laborales, y no se refiere exclusivamente a la remuneracion, sino que toma en

cuenta la promocidn interna de los empleados” (p.4).

Rijalva y Palacios (2017) manifiestan que “entre los factores con mayor asociacion
a la satisfaccién laboral se encuentra la edad, salario, liderazgo y flexibilidad, clima
laboral y el tipo de sector en el que se esta empleada” (p.4). Sanchez y Sanchez
(2016) indican que “entre los factores influyentes en la satisfaccion laboral son
varios entre los destacados estan: la estabilidad laboral y las posibilidades de

promocién asumiendo un alto impacto sobre la satisfaccion en el trabajo” (p.3).



Son varios los factores que influyen de forma directa a la satisfaccion laboral como
son: la estabilidad laboral, el salario de acuerdo a la carga laboral, ambiente fisico
laboral, liderazgo, flexibilidad entre otros. El hecho de no satisfacer alguno de estos
factores conlleva a despertar la insatisfaccion del empleado, es decir, no estara
conforme con lo que recibe, repercutiendo estas motivaciones negativas en la

productividad de la organizacion.

A continuacion, Rodriguez y Villacis (2017) muestran los diferentes factores que
influyen en la satisfaccion laboral dentro de una organizacion, esta satisfaccion no

es permanente de un grupo a otro y depende de distintas variables.

Grado de
libertad

Sentido de Nivel
exito ocupacional

SATISFACCION
LABORAL

Percepcion de
grupo de
trabajo

Tamafio de la
empresa

Figura 1 Factores que influyen en la satisfaccion laboral
Fuente. Rodriguez y Villacis (2017)

2.1.3. IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION LABORAL

Zayas, Baez, Zayas y Hernandez (2015) expresan que, la satisfaccion laboral no es

s6lo importante desde la perspectiva econdmica, sino también desde el punto de
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vista social, debido que los beneficios que se derivan impactan en la sociedad, pues
este sale del marco laboral del empleado y abarca el entorno de su vida. Por ello, la
necesidad de que los directivos conozcan las caracteristicas generales y
especificas de sus trabajadores ayudara al mejoramiento estable de la institucion.

Para Rosales, Rodal, Chumbi y Bufiay (2017) “una verdadera satisfaccion laboral
revela un estado emocional favorable por parte del trabajador, resultado de la misma
percepcion de las experiencias laborales” (p.6). A su vez Lucas (2018) indica que
‘la importancia de la satisfaccién laboral radica en su vinculo directo con la
productividad en el desempefio laboral, debido a que, si se cumple con las
expectativas y perspectivas del trabajador respecto a su empleo” (p.3). La
satisfaccion laboral dentro de las instituciones publicas o privadas es importante por
su alto grado de contribucion al desarrollo y crecimiento de la organizacion, ya que
tendré trabajadores comprometidos con los objetivos institucionales.

2.1.4. DIAGNOSTICO DE LA SATISFACCION LABORAL

Segun Negrin y Montesdeoca (2019) “el diagnéstico de la satisfaccion laboral es
determinante siendo una herramienta util en areas de trabajo” (p.3). Para Alvarez,
Santos, De Miguel, Noda, Alvarez y Galceran (2016) “un diagndstico permite
obtener resultados que pueden ser favorables 0 no y gracias a estos resultados es
factible ayudar a identificar y visualizar los problemas con alto grado de

preocupacion” (p.3). Por otro lado, Noboa, Barrera y Rojas (2018) manifiestan que:

El diagndstico de la satisfaccion laboral es apropiado para evaluar tanto los
factores de nivel interno como externo” los cuales son causante de generar
insatisfaccion en los trabajadores y estudiar las posibles causas que la
genera y en base a estos resultados proponer y aplicar medidas de solucién

gue propicien una mejora en la institucion. (p.7)
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El diagnédstico consiste en evaluar cada uno de los factores que influye en la
satisfaccion laboral, siendo esta una herramienta muy 0til para establecer el grado
de permanencia y satisfaccion como sus causas y falencias detectadas, por este
motivo se deben implementar acciones preventivas y correctivas para mejorarlas,
con el fin de promover en lo que es posible el cumplimiento de las expectativas del
empleado, ya que mantener un alto valor inconformidad no es nada bueno para

ninguna institucion.

2.1.5. FORMAS DE MEJORAR LA SATISFACCION LABORAL

Jiménez y Jiménez (2016) expresan que “los empleados deben ejecutar sus labores
dentro de un entorno que garanticen su seguridad y bienestar, que proporcione
buenas condiciones laborales” (p.45). De esta manera su desempefio sera
mayoritario al de aquellos grupos que suelen tener falencias en este aspecto. A mas
de suministrar un clima laboral que debe predominar, se encuentra la satisfaccion,
mientras mayor sea la estabilidad, mayor sera el rendimiento de los funcionarios de
dicha organizacién o entidad de trabajo. Mientras que, Cardona y Ramirez (2016)

indican que:

La motivacion de los servidores publicos es un factor esencial dentro del
proceso del éxito organizacional, entre mas motivado se encuentre el
empleado mas dedicacion tendra con el trabajo y ello permitird la obtencion
de los objetivos de la empresa, fomentar el desarrollo personal y profesional
hace que este se siente tranquilo consigo mismo, es muy probable que

también lo esté con su entorno personal y laboral. (p.6)

Dentro de las formas de mejorar la satisfaccion laboral en una institucién, son las
capacitaciones constantes, los incentivos como reconocimientos por la gran labor
gue realicen los servidores publicos con relacion a sus tareas asignadas,

actualmente es importante implementar estrategias que contribuya a la mejora de
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los procesos institucionales de tal forma haya resultados favorables en la

organizacion.
2.2. EVALUACION DE SATISFACCION LABORAL

La evaluacion en eras del pasado era vista como un elemento de comparacion para
identificar si lo realizado estaba bien o estaba incorrecto con un objeto que servia
de referente, sin embargo, en este tiempo es un proceso de recoleccion de
informacion, datos y de pronunciamiento de juicios sobre el nivel de progreso en el
desempefio solicitado o requerido en un estandar. Diaz, Rosero y Obando (2017)
en su estudio expresan que “la evaluacién tiene como propdsito determinar en qué
medida se estan cumpliendo las metas que se fijan en los estandares. Por tanto, la
evaluacion brinda retroalimentacion a las instituciones y también es un medio para

detectar fortalezas y debilidades” (p.4).

Zuniga y Cardenas (2014) manifiestan que “la informacion procedente de la
utilizacién de estos instrumentos de evaluacion coadyuva a todo proceso de toma
de decisiones dentro de la organizacion a ello se suma que permite mejorar y
desarrollar con éxito los procesos” (p.4). La evaluacién es la accion de agrupar
informacion referente a un objeto o fendbmeno que se esté investigando, el cual se
requiere de técnicas y herramientas importantes para lograr lo establecido en un

tiempo determinado.

2.2.1. INSTRUMENTO DE EVALUACION DE SATISFACCION LABORAL

Escobedo, Maynez, Cuautle y Estebané (2015) indican que, “entre los instrumentos
mas usados y conocidos para medir la satisfaccion laboral son: La calificacion Unica
general y la calificacion sumada”, las mismas que se forman de varias partes del
trabajo que se realiza. El primer instrumento radica en un cuestionario sencillo con
cinco posibles respuestas en escala de Likert, que van desde “muy satisfecho” hasta

“‘muy insatisfecho”. El segundo ya es algo mas elaborado y se basa en identificar
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los elementos clave de un trabajo solicitando la opinidon del empleado respecto a
cada uno de ellos. Este proceso evalua factores concretos de indole laboral como
la supervisién, el salario actual, oportunidades de ascender y la relacién con los

comparfieros.

De acuerdo con Salazar (2018) el cuestionario es la técnica e instrumento mas
usado en el ambito de investigativo, el cual puede estar conformado por diferentes
items, asi mismo, cuenta con escalas de tipo Likert de diversos niveles de
intensidad, sus resultados se pueden analizar por cada factor o como la sumatoria

de las diferentes respuestas que lo conforman.

ENCUESTAS DESCRIPCION
1935 —Satisfaccion en el Conformada por 4 items, basada en adjetivos o frases cortas
trabajo (Job satisfaction) referentes al trabajo en general. Es usada cuando se desea

medir el nivel global de satisfaccién laboral, y no aspectos
determinados, este fue creado por Hoppock

1967 -Cuestionario de Propuesto por Weiss, Danis, England y Lofquist, contiene 100
satisfaccion de Minnesota reactivos vinculados a 20 fases de la satisfaccion laboral, esta
(Minnesota satisfaction es aplicada a cada uno de los trabajadores, con el objeto de
questionnaire) gue mencione cuan satisfechos se encuentran; el cuestionario

esta dividido en satisfaccion intrinseca y extrinseca

1969 -indice descriptivo del Desarrollada por Smith, Kendall y Hulin, contiene 72 items,
puesto (Job descriptive index) | cada uno de ellos contiene adjetivo relacionado con el puesto,
abarcando 5 facetas: trabajo, salario, oportunidades de obtener
ascensos, supervision, y compafieros de trabajo.

1989 -Cuestionario general de | Melia y Peir6 son los fundadores y este cuestionario contiene
satisfaccion en organizaciones | 23 items agrupados en 5 dimensiones de satisfaccién: con la

(20/23 supervision, con el ambiente, con las prestaciones recibidas,
con la satisfaccion intrinseca del trabajo y con la participacion.

1990 -Cuestionario general de | Desarrollada por Melia, Pradilla, Marti, Sancerni, Oliver y
satisfaccion en organizaciones | Tomas, formada por 26 items, enfocada en 5 dimensiones de

(21/26) satisfaccion: con la supervisién, con el ambiente, con las
prestaciones recibidas, con la satisfaccion intrinseca del
trabajo y con la participacion. El principal cambio a esta
encuesta con relacion al cuestionario de 1989, es la utilizacién
de una escala dicotémica (posibilidades de respuesta si/no,
verdadero/falso).

Figura 2. Relacion entre satisfaccion laboral y compromiso organizacional
Fuente. Datos tomados de Salazar (2018)
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Noboa, Barrera y Rojas (2018) indican que “las encuestas son el instrumento con
mayor aplicacién cuando se desea evaluar la satisfaccion laboral” (p.7). Por ello,
existen en literatura un sinnimero de herramientas que ayudan a ejecutar un
diagndstico de calidad respecto a la satisfaccion laboral, que se pueden aplicar de
acuerdo a la intensidad y objetivo de la organizacién, entre los que son mas
comunmente usados son las encuestas que posee varios items que son calificados
por medio de una escala de Likert, otras son las encuestas con respuestas de si y

no entre otros.

2.3. DESEMPENO LABORAL

Las organizaciones tienen que actualizarse en materia de gestion del talento
humano, por lo que deben estar permanentemente innovando y buscando
estrategias que les permitan estar siempre a la vanguardia y mejorar el desempefio
laboral. Chiang y San Martin (2015) hacen referencia que “el desempefio laboral es
el resultado de la valoracion del trabajo realizado durante un tiempo determinado

dentro de su cargo”. (p. 4)

Por tal motivo, para tener un mejor desempefio laboral, los servidores publicos
deben tener en cuenta que la capacitacion es parte importante para mejorar
constantemente en la institucion. Sum (2015) indica que “el desempefio laboral es
el rendimiento que tienen los trabajadores ante las actividades que tienen
encomendadas por los directivos de las organizaciones” (p.7). Torres y Cegarra
(2015) manifiestan que “depende mucho de las herramientas de trabajo que el
departamento de recursos humanos establece para el talento humano, asi mismo
la motivacién, la capacitacion entre otros elementos que son muy importante para

generar un buen desempeno” (p.8).

El desemperio laboral es parte fundamental en las instituciones, de este depende

en gran medida el desarrollo organizacional, por tanto, es necesario que los
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directivos del departamento de recursos humanos aplique estandares de calidad
estableciendo las funciones de los puestos y desglosar las metas de acuerdo a sus

conocimientos, habilidades y destrezas de los servidores publicos.
2.3.1. EVALUACION DEL DESEMPENO

La evaluacion del desempefio es la valoracion del trabajo realizado durante un
tiempo determinado dentro de su cargo, en el cual dependiendo del resultado de
dicha evaluacién se pueden aplicar estrategias para la toma de decisiones, ya que
el procedimiento para evaluar el talento humano se denomina comunmente
evaluacion del desempefio. Cabe destacar que, si en la entidad no se tienen
definidos la mision, vision y objetivos, es imposible utilizar la evaluacion del
desempefio. Leyva, Guzman y Pérez (2016) explican que la evaluacién de
desempeno “generalmente se elabora a partir de programas formales de
evaluacion, basados en una razonable cantidad de informacién respecto de los

empleados y de su desemperio en el cargo” (p.3).

Rivero (2019) expone que “por medio del diagndstico se pueden generar nuevas
ideas y soluciones mas certeras para la solucion de conflictos, el diagndstico permite
analizar el desarrollo que ha tenido una organizacién desde que se fundo6 hasta la
actualidad” (p.4). Fernandez, Sotolongo y Martinez (2016) expresan que, “se puede
evaluar a los trabajadores a fin de que contindien trabajando en la empresa, ya que
permite el mejoramiento de las relaciones humanas entre superiores Yy

subordinados” (p.3).

Cuando se establecen claros objetivos de cambio, el siguiente paso en la
implantacion es el de medir el desempeiio en funcion de estos. Por tanto, Galpin
(2013) menciona que la medicion del progreso contra los objetivos de cambio debe
producirse en las etapas seis (prueba piloto) y nueve (medir, reforzar y refinar los

cambios) del modelo del proceso de cambio, tal como se observa a continuacion.
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Figura 3. El modelo del proceso de gestién de cambio
Fuente. Galpin (2013)

2.4. PRODUCTIVIDAD

La productividad de las instituciones publicas es la relacion entre la calidad de
servicios que se brinda a los usuarios con la finalidad de obtener resultados 6ptimos
en beneficios tanto de la institucion como ciudadania. Galindo y Viridiana (2015)
expresan que “una alta productividad involucra que se consigue producir mucho
valor econémico con el mas minimo trabajo o poco capital, un aumento en

productividad incluye producir mas con lo mismo” (p.40).
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Serna y Agualimpia (2016) manifiestan que “la productividad es un determinante del
comportamiento estructural del crecimiento econdmico y las ganancias, de las
actividades de la industria” (p.3). Para Norman (2016) la productividad es el pilar
fundamental para crecer y evolucionar en el mercado, definida como el valor del

producto por unidad de insumo, comprende cuatro componentes principales:

La innovacién, que consiste en la creacion de nuevas tecnologias, productos
y procesos; la educacion, que disemina la innovacion y desarrolla
conocimientos y habilidades; la eficiencia, que procura el uso y distribucion
eficaz de los recursos productivos; y la infraestructura fisica e institucional,

gue otorga bienes y servicios publicos en apoyo a la economia. (p.9)

24.1. EFICIENCIA

Calvo, Pelegrin, y Saturnina (2018) manifiestan que “es la capacidad o cualidad muy
apreciada por las organizaciones debido a que en la practica todo lo que éstas
hacen tiene como propdsito alcanzar metas u objetivos, con recursos limitados y en
situaciones complejas en muchos casos” (p.2). Para Rojas y Valencia (2017) la
eficiencia es la “expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacién de un
sistema o sujeto econdmico para lograr el cumplimiento de un objetivo determinado,
minimizando el empleo de recursos” (p.3). La eficiencia es muy importante en las
instituciones, ya que se consigue el maximo rendimiento con el minimo coste, y para
conseguir esto es necesario que los servidores publicos se sientan comprometidos

y contentos con sus funciones asignadas dentro de la entidad al que pertenece.

2.4.2. CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD

La mejora en la calidad y cobertura respecto a los servicios publicos de

electrificacion en el Ecuador surge con la propuesta del cambio en la matriz
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productiva y con la creacién y aplicaciéon de la Ley Organica de Empresas Publica
(2013) y aun vigente, esta permiti6 que la empresa CNEL S.A. “Corporacion
Nacional de Electricidad S.A”. Sanchez, Roman y Pincay (2017) explican que dentro
de esta organizacion “fusionaron aproximadamente 10 empresas entre privadas y
publicas que ofrecian al publico servicios a nivel nacional tanto de comercializacion
y distribucién de energia eléctrica” (p.3). Calderén, Mera y Guaman (2018) explican

que:

El servicio del alumbrado eléctrico en el Ecuador es dado por la Empresa
Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL
EP”, la cual fue constituida mediante escritura publica de fusién el 15 de
diciembre de 2008, la misma que tiene como finalidad ofrecer el servicio
publico de distribucion y comercializacion de energia eléctrica, dentro del
area asignada, con parametros de calidad y el régimen de exclusividad todo
ello controlado y regulado por el mismo Estado, a efectos de satisfacer la
demanda del mercado entorno a la energia eléctrica, dentro de las
condiciones establecidas en la normativa aplicable al sector eléctrico y

suministrar electricidad a los consumidores. (p.3)

La Agencia de Regulacion y Control de Electricidad (ARCE, 2018) manifiestan que
la fijacion de una tarifa Unica es considerada uno de los grandes cambios y
modificaciones que se ha implementado en el sector eléctrico ecuatoriano, si bien
es cierto es una empresa que brinda el servicio de energia a la comunidad, con el
fin de que estos se sientan satisfechos en lo que respecta el alumbrado en los

diferentes sectores.

La Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad
CNEL EP (CNEL) es la empresa publica encargada de proporcionar el recurso de
energia para los habitantes del Ecuador. Esta institucion esta vigente desde el afio
del 2008 y es la encargada de proveer energia para los hogares, para que estos
puedan cubrir necesidades propias como el uso de electrodomésticos, a mas de

ofrecer el alumbrado publico, de los espacios a disposicion de la ciudadania como
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parques, puentes, carreteras entre otros con el fin de asegurar el bienestar de la

ciudadania en general.

2.5. PLAN DE MEJORA

El plan de mejora radica en definir una serie de acciones de manera ordenada y en
secuencia, teniendo como propdsito encontrar soluciones a los problemas
identificados, y poder establecer medidas de cambio y mejorar el rendimiento de la
institucion logrando resultados 6ptimos. Proafio, Gisbert y Pérez (2017) exponen
gue un plan de mejora “es aquel que busca aplicar la mejora continua de un proceso,

actividad o situacion en particular” (p.3).

Por otra parte, Vaca, Galarza y Almuifias (2018) exponen que, “el plan de mejora
reside en establecer acciones de forma ordenada y planeada” (p.3). Para Barrera,
Garcia, Vargas y Torres (2017) es el proceso de preparacién que abarca multiples
actividades especificas, agrupadas en las cuatro fases que se describen a
continuacion: analisis de las areas de mejora, el establecimiento de objetivos, metas
y productos, definir las acciones relevantes para el logro de las metas y dar

responsabilidades a los ejecutores del plan.

2.5.1. CARACTERISTICAS

Todo plan de mejora debe encaminarse principalmente a contrarrestar problemas
detectados previo a una evaluacion o estudio referente a un fendbmeno en
especifico, el cual tiene que ser concreto y priorizar aquellas falencias de mayor
impacto negativo para la institucion. Cerdan, Pérez y Moreno (2016) exteriorizan
que “se debe caracterizar la mejora ya que se centra en aspectos concretos y

prioritarios de la organizacion que se hayan detectado como areas de mejora” (p.7).
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De acuerdo a la Agencia de Regulacion y Control del Agua (ARCA, 2016) todo plan

de mejora debe tener las siguientes caracteristicas como:

Integral: Es indispensable que considere aspectos técnicos, financieros,
comerciales, administrativos y operativos, gobernables. Comprensible: Tiene
gue tener coherencia y sentido de sintaxis por lo tanto tiene que ser
elaborado con prudencia de forma clara y precisa. Cuantificable: Tanto los
objetivos como las metas tienen que ser expresados en términos de
indicadores numeéricos. Verificable: La informacion que es el pilar para la
estimacion de los indicadores y metas, tiene que ser fundamentada en
hechos reales y verificables o tener a la mano los soportes correspondientes.
Real: Los objetivos y metas son formulados acorde a las posibilidades del

prestador, con la finalidad de dar cumplimientos. (p.1)
2.5.2. PASOS PARA ELABORAR UN PLAN DE MEJORA

Para elaborar un plan de mejora es importante seguir una secuencia de pasos, tal
como lo sefiala Proafo-Villavicencio et al., 2017) un plan de mejora deberia seguir
los siguientes pasos: andlisis de posibles causas, propuesta y planificacién del plan,
implementacion y seguimiento y, evaluacién. Analogamente, la Agencia de

Regulacion y Control del Agua (2016) propone el siguiente orden:

Identificar las causas que estan generando la problematica; establecer cuales
serian las posibles acciones de mejora; analizar su viabilidad; dar y
establecer las prioridades a mejorar; tener un plan de acciones para ser
ejecutadas en el futuro y asi mismo tener un plan de seguimiento de
cumplimiento; generar compromisos; incentivar a los consumidores a mejorar
su nivel de vida y, fortalecer la gestion con un alto incremento de eficacia y

eficiencia. (p.3)

Para Vaca, Galarza y Almuifias (2018) los planes de mejora tienen que considerar
todos “los recursos, las actividades, los procesos y las personas, para detectar los

puntos fuertes, las areas de mejora, y la propuesta de nuevas acciones para
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incrementar ciclos sucesivos de mejora “(p.10). Por otro lado, Barrera, Garcia,
Vargas y Torres (2017) indican que para elaborar un plan de mejora se necesita:
Analisis de las areas de mejora, establecer los objetivos, metas y productos a lograr
en un plazo de cinco afios, definir las acciones relevantes para el logro de las metas,
gue sean medibles y viables a realizar en este periodo; asi como las evidencias que
sustentaran el cumplimiento de tales metas, establecer responsables para cada una

de las metas establecidas.

2.5.3. ELEMENTOS DE UN PLAN DE MEJORA

Para Proafio-Villavicencio et al. (2017) “el plan de mejora es un proceso que se
utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las organizaciones de manera
progresiva”. (p.52). Mientras que, Vaca, Galarza y Almuifias (2018) “los planes de
mejora cuentan con un conjunto de elementos, que tienen como funcién condicionar

Su construccion y que ameritan su inclusion en su concepcion” (p.11).

Realizar un diagndstico previo y andlisis de las posibles causas que provocan
la existencia de los problemas, lo mismo que tiene que ser evidenciados con
documentacion. Establecer objetivos claros, medibles, ejecutables vy
concretos. Definir y materializar las acciones de mejora a ser ejecutadas para
contrarrestar las causas del problema. Involucrar los equipos de trabajo con
la finalidad de que el cambio sea un proceso creativo. Implementar acciones
de mejora. Evaluar constantemente el plan, analizar los resultados e

impactos durante un lapso de tiempo especifico. (p.11



CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

Esta indagacion se llevo a cabo en las instalaciones de la Corporacion Nacional de
Electricidad (CNEL) entidad que se encuentra localizada en el centro noreste de
Manabi, especificamente en el canton Bolivar, ciudad de Calceta, calle Antonio

Granda Centeno, km 1 via a Junin.

Gasolinera Sanjig
Cristoballde Bolivar:

Figura 4. Ubicacién de CNEL de Calceta
Fuente: Datos Obtenidos de Google Maps.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

Por considerarse manejable a poblacion en estudio, se encuesto el total de los
servidores publicos de la Corporacién Nacional de Electricidad (CNEL) de Calceta-
2019, es decir muestra censal porque se seleccioné el 100%. En este sentido,
Ramirez (1997) establece que la muestra censal es aquella donde todas las

unidades de investigacion son consideradas como muestra.
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3.3. DURACION

El trabajo de investigacion tuvo una duracion de dieciocho meses
aproximadamente, a partir de su aprobacion, donde se realizaron diversas
actividades correspondientes para dar cumplimiento con los objetivos planteados y
de este modo se determind la satisfaccién y desempefio laboral de los servidores
publicos que laboran en la Corporacién Nacional de Electricidad (CNEL) de Calceta-
20109.

3.4. VARIABLES EN ESTUDIO

3.4.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
e Satisfaccion laboral.

3.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE

e Desempefio laboral

3.5. TIPOS DE INVESTIGACION
3.5.1 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Esta investigacion se empled con el objetivo de realizar una descripcion de los
factores que inciden en la satisfaccion laboral y su repercusion en el desempenio del
servidor publico, logrando identificar los factores que son de caracter intrinsecos y
extrinsecos. Diaz y Calzadilla (2015) manifiestan que este tipo de investigacion

descriptiva opera cuando se desea delinear las caracteristicas, propiedades,

dimensiones o componentes de algun fendmeno en estudio en particular.
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3.5.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Este tipo de investigacion ayudo a la familiarizacion del tema en estudio, recopilando
informacion de caracter secundaria de diversas fuentes como revistas, periédicos,
articulos, entre otros que sirvieron de pauta para analizar y discutir los resultados
obtenidos con lo replanteado en la busqueda bibliografica, ademas permitira dar
sustento teorico a la problematica. Martin y Lafuente (2017) indican que, “la revision
bibliografica constituye una fase primordial en el desarrollo de un trabajo cientifico
y académico. Implica consultar distintas fuentes de informacion, catalogos, bases

de datos, buscadores, repositorios” (p.1).

3.5.3. INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion de campo permitio la interaccion entre el fendbmeno en estudio y
los investigadores acudiendo personalmente a las instalaciones de CNEL, para la
obtencién de informacién veraz y oportuna con relacion al objeto de estudio.
Cérdova (2015) expresa que, se refiere a la indagacion que radica en que los
investigadores acudan al lugar del problema en cuestion, con el fin de realizar las
observaciones pertinentes que ayuden a recabar informacion primaria fundamental

al fendbmeno en estudio.

3.6. METODOS DE INVESTIGACION

3.6.1. METODO ANALITICO

Este método permite descomponer la investigacion en partes y caracteristicas
fundamentales, lo que proporciona observar las causas y efectos de la problematica
existente en los servidores publicos de CNEL de la ciudad de Calceta. Segun

Rodriguez y Pérez, (2017) “el método analitico es un andlisis que radica en un
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procedimiento légico que posibilita descomponer mentalmente un todo en sus

partes y cualidades, en sus multiples relaciones, propiedades y componentes” (p.9).

3.6.2. METODO DEDUCTIVO

Este método se empled para deducir las posibles causas y efectos que generan
inconformidad y desmotivacion en los servidores publicos de CNEL, todo ello con
base a los principales hallazgos generados del proceso de la investigacion.
Rodriguez y Pérez (2017) expresan que este método se origina a partir de “una
hipotesis inferida de principios o leyes o sugerida por los datos empiricos, por ello
se aplicaron las reglas de la deduccién las cuales ayudaron a obtener respuesta a

la idea a defender de la investigacion” (p.3).

3.7. TECNICAS
3.7.1 ENTREVISTA

Se aplicé una entrevista al jefe de la institucién de forma estructurada para conocer
a profundidad como manejan la satisfaccion laboral de los servidores publicos de
CNEL de la ciudad de Calceta. Tomando como referente a: Troncoso y Amaya
(2017) inducen que, la entrevista es una técnica donde se establece un dialogo
encaminado al logro de un objetivo especifico, distinto al simple hecho de conversar
por lo tanto es un proceso de interaccién donde la informacion fluye de forma

asimétrica.
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3.7.2. ENCUESTA

La encuesta se aplicé a todos los servidores publicos de CNEL de la ciudad de
Calceta, la cual se logré conocer la percepcion de los usuarios con relacion a la
satisfaccion laboral y el rendimiento profesional. Lépez y Fachelli (2016) sefialan
gue, “la encuesta sirve para la recolecciéon de informacion social, fundamentada en

un cuestionario, conformado por un conjunto de preguntas” (p.8).
3.7.3. OBSERVACION

En la investigacion, la observacion permitié la recoleccion de informacion de forma
directa al objeto de estudio donde se pudo conocer la situacion actual laboral de los
servidores publicos de la Corporacién Nacional de Electricidad (CNEL) de la ciudad
de Calceta. Pulido (2015) menciona que, “la observacion permite la recoleccion de
informacion con base en items establecidos para el analisis directo de sucesos que

ocurren de un modo natural” (p.149).

3.7.4. EXCEL

Esta herramienta se utilizd para la tabulacion y representacion de los resultados de
la encuesta de los servidores publicos de la Corporacién Nacional de Electricidad
(CNEL) de Calceta, para darle al lector una mejor interpretacién y entendimiento de
informacion numeérica. La Revista el Recreo (2014) manifiesta que “Excel es una
herramienta que hace posible realizar una variedad de operaciones matematicas,

ademas es la mas extendida y usada a nivel mundial”’ (p.2).
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3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

FASE I: DETERMINAR LA SATISFACCION LABORAL DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE LA CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL) DE
CALCETA.

e Entrevista al jefe de CNEL.
e Aplicacion de la ficha de observacion.
e Analisis de los resultados.

Se realiz6é una entrevista al jefe de CNEL, de la ciudad de Calceta con el propdsito
de obtener informacion relevante sobre satisfaccion laboral y el desempefio de los
servidores publicos, luego se aplicé una ficha de observacion y posteriormente se

establecio el respectivo analisis.

FASE Il: SELECCIONAR LOS FACTORES QUE INCIDEN EN LA SATISFACCION
LABORAL QUE REPRESENTAN LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL) DE CALCETA.

e Aplicacion de encuesta a los servidores publicos de CNEL de la ciudad de

Calceta.
e Tabulacién de los resultados de la encuesta.
e Anadlisis de los datos obtenidos.

Para esta fase se estructuré un banco de preguntas, disefiadas con anticipacion,
para conocer el nivel satisfaccién laboral de todos los servidores publicos que
laboran en la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL), de la ciudad de Calceta.
Finalmente, una vez realizado el estudio de campo se tabularon los resultados con

su respectivo analisis.
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FASE Ill: SUGERIR ACCIONES PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO
LABORAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA CORPORACION
NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL) DE CALCETA.

e Elaboracion del plan de mejora
e Entrega del plan de mejora a las autoridades de CNEL

Se elaboré un plan de mejora con sus respectivas estrategias, mismo que contiene
elementos clave para mejorar las funciones de los servidores publicos de la
Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL), por ultimo, se realiz6 la socializacion

con los involucrados de la institucion.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

El presente capitulo muestra los resultados obtenidos de la satisfaccion laboral de
los servidores publicos para la mejora del desempefio en la Corporacion Nacional
de Electricidad (CNEL) Calceta-2019, en primera instancia se diagnosticé la
situacion actual, posterior se identific6 qué problemas ocurrian con relacién al
rendimiento laboral de los servidores publicos. Por ultimo, con los resultados
obtenidos de las técnicas utilizadas en la investigacion se procedié a elaborar un
plan de mejora para incrementar el desempefio laboral de todos los involucrados de

la institucion.

4.1. DETERMINAR LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE LA CORPORACION NACIONAL DE
ELECTRICIDAD (CNEL) DE CALCETA

4.1.1. RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

Basicamente, con esta técnica se ha recabado informacién acerca de tres bloques
de contenido: espacios fisicos de trabajo, herramientas tecnoldgicas vy
comunicacion efectiva (liderazgo, comunicacion interpersonal) Se destaca que
existen problemas con relacion a la satisfaccion laboral y rendimiento de los
servidores publicos, ya que en ocasiones la falta de capacidad operativa para dar
respuesta inmediata a las solicitudes e inquietudes de los usuarios, lo que ocasiona

inconformidad por parte de las personas.

La autoridad recalcé que cuando detecta problemas de satisfaccion laboral y
rendimiento aplica acciones de mejora en los distintos departamentos, de acuerdo
a las necesidades que se presentan. Indicd, ademas la necesidad de implementar
capacitaciones para que se les provea de estrategias en cuanto a resolucion de

conflictos y toma de decisiones. Para finalizar, el funcionario resaltd que las
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funciones delegadas al personal estan enfocadas en las competencias
profesionales, asi mismo el interés que muestra el personal en el desempefio de
sus ocupaciones cotidianas es clave para mejorar cada dia, lo que redunda en un
servicio publico de calidad y calidez porque la ciudadania merece la mejor atencién
por parte de CNEL.

4.1.2. RESULTADOS DE LA FICHA DE OBSERVACION EN LAS
DIVERSAS AREAS ADMINISTRATIVAS

A través de la ficha de observacion descrita, se logro identificar la satisfaccion
laboral interna de los servidores publicos y su desempefio en las distintas areas
administrativas de la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL) de la ciudad de

Calceta.

Observacion Siempre A veces Nunca
El espacio de trabajo es reducido X
para desempefiar sus labores.

CNEL se preocupa por mejorar el X
trabajo de todo su personal.
Existe la predisposicidon necesaria X
para brindar una atencién de calidad
a toda la ciudadania.

Hay comunicacién efectiva entre el X
jefe y los servidores publicos de

CNEL.

Pre existe suficiente informacion X

para realizar las actividades de la
mejor manera entre los servidores
publicos.

Poca organizacion de los servidores X
publicos
La comunicacion interpersonal que X
existe influye directamente en la
satisfaccion laboral y rendimiento de
los servidores publicos.

Las herramientas tecnoldgicas que X
utilizan los servidores publicos en
sus funciones laborales son
propicias.

Figura 5. Ficha de observacion

Fuente. Elaboracion propia
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4.1.3. ANALISIS DEL PROCESO ACTUAL DE LA SATISFACCION
LABORAL

En la ejecucion de esta actividad, se analizo la situacién actual de los servidores
publicos de CNEL, por medio de una ficha de observacion para conocer la
satisfaccion laboral y el rendimiento profesional que existe en esta institucion
publica, con la finalidad de comprobar si se esta cumpliendo o no, conforme lo

establece el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos 2015.

Una vez recopilada la informacion por medio de la ficha de observacién, se logro
conocer la situacion actual de CNEL, por un lado, el espacio de trabajo es acogedor
el cual permite que haya un buen ambiente laboral confortable, ademas existe un
nivel comunicativo entre todos los servidores publicos y el jefe inmediato. De igual
manera, pre existe suficiente informacion para realizar las actividades de manera
responsable, por otro lado, se pudo constatar la inconformidad de los empleados
publicos, porque en ocasiones hay mala organizacion de funciones en las distintas
areas administrativas, por ultimo, las herramientas tecnologicas a veces son
deficientes para desarrollar las actividades competentes de forma efectiva e

inmediata.

Segun el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos (2015) en el
Art. 3.- De la gestion organizacional por procesos.- Para el cumplimiento de su razén
de ser, la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de
Electricidad, CNEL EP, adopta; con criterios empresariales, técnicos, econémicos,
sociales y ambientales, la modalidad de gestion por procesos, mediante la cual
promueve una organizacion sistematizada, con una division del trabajo
desconcentrada, que le permita generar productos y servicios eficientes, brindarlos
con calidad y calidez, de modo que satisfaga las necesidades de la comunidad, y

promueva la excelencia y el mejoramiento continuo.

Bajo la misma ley, Art. 4.- De la Mision, es: “Brindar el servicio publico de distribucion

y comercializacion de energia eléctrica para generar bienestar a nuestros
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consumidores y contribuir al desarrollo del pais, con talento humano comprometido,
tecnologia de punta, innovacion y respeto al ambiente” (p.4). Entre los principales
servicios publicos que ofrece CNEL estan: Servicio al cliente, catastro y facturacion,
control de energia, recaudacion y gestion de cartera, entre otros.

4.2. SELECCIONAR LOS FACTORES QUE INCIDEN EN LA
SATISFACCION LABORAL QUE PRESENTAN LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE LA CORPORACION NACIONAL
DE ELECTRICIDAD (CNEL) DE CALCETA

4.2.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

En esta actividad se realiz6 la encuesta de forma clara y entendible, para la
identificacién de los factores que intervienen en la satisfaccion laboral de los
servidores publicos que laboran en la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL)

del cantén Bolivar ciudad de Calceta.

1. ¢Usted cree que el espacio de trabajo es idoéneo para realizar sus

actividades?

Tabla 1 Espacio de trabajo

Opcidn No de servidores %
Totalmente en Desacuerdo

En Desacuerdo

Ni de acuerdo Ni en Desacuerdo

De acuerdo 10 67%

Totalmente de acuerdo
5 33%
Total 15 100%

Fuente. Elaboracion propia
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Con relacion a la tabla uno, se puede visualizar que el 67% mencionaron que estan
de acuerdo con el espacio de trabajo y que acogedor, ameno y amplio para la
desarrollar de sus actividades diarias de la mejor manera, asi mismo, el 33% dijeron
estar totalmente de acuerdo con las instalaciones fisicas que dispone CNEL. Segun
Brito (2018) los servicios publicos estan destinados a satisfacer las necesidades de
la colectividad, es asi, que las instalaciones fisicas de una institucién es la principal
razon para que los servidores publicos se sientan a gusto y satisfecho en sus
labores correspondientes, brindando una atencién de calidad y calidez a todos los

usuarios que requieran de algun servicio, dudas e inquietudes.

2. ¢La Corporacién Nacional de Electricidad CNEL realiza evaluacion

sobre la satisfaccion laboral interna?

Tabla 2 Evaluaciones de satisfaccion laboral interna

Opcion No de servidores %
Si 9 60%
No 6 40%

Total 15 100%

Fuente. Elaboraci6n propia

Esta interrogante demuestra que el 60% (nueve personas) expresaron que, Si
realizan evaluaciones acerca de satisfaccion laboral interna por parte de CNEL, sin
embargo, el 40% (seis personas) seflalan que estas evaluaciones no son lo
suficiente y tendrian que realizarse constantemente. De tal manera, se pueda llevar
a cabo el proceso de evaluaciones sin ningan inconveniente. Sanchez y Garcia
(2017) en su exploracion indican que, la satisfaccion de un trabajador en su entorno
laboral, es un aspecto sumamente relevante para los encargados de dirigir una
institucion. Donde son numerosas las investigaciones que han constatado que la
fidelidad de un empleado, la base principal es su productividad, su nivel de
ausentismo o su rotacion profesional dependen en un alto nivel de satisfaccion

laboral.
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3. ¢Cree usted que los implementos tecnoldgicos o recursos para realizar

su trabajo son 6ptimos?

Tabla 3 Implementos tecnoldgicos

Opcidn No de servidores %
Totalmente en Desacuerdo

47%

En Desacuerdo 7
Ni desacuerdo Ni en Desacuerdo 5 33%
De acuerdo 3 20%
Totalmente de acuerdo - -
Total 15 100%

Fuente. Elaboracién propia

Mediante la tabla N° tres de la encuesta, se constatd que, las herramientas
tecnolégicas son deficiente en ciertas ocasiones para la realizacion de tareas
asignadas en CNEL con un 47% que equivale a siete profesionales, el 33% cinco
servidores publicos indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con los
implementos tecnolégicos que poseen, por Ultimo, el 20% restante sefialaron estar
de acuerdo. Por esta razon, es fundamental que todos los implementos tecnologicos
0 recursos que utilizan los empleados publicos en sus respectivas funciones
administrativas de la empresa sean Optimos para brindar un servicio publico de

calidad a toda la ciudadania.

Por su parte, Mendoza (2017) indica que los implementos de trabajo son
importantes en la realizacién de las funciones laborales de todos los servidores
publicos, por esta razén, las herramientas tecnoldgicas son la clave del éxito y que
actualmente han servido para optimizar y mejorar los procesos y actividades

institucionales que se llevan a cabo en un determinado tiempo.
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4. ¢Usted piensa que el liderazgo que demuestra su jefe inmediato influye

favorablemente en sus actividades?

Tabla 4 Liderazgo
Opcidn N° de servidores %
Si 15 100%
No - -
Total 15 100%

Fuente. Elaboracion propia

Capa, Benitez y Capa (2018) mencionan que, el liderazgo se ha convertido en una
herramienta clave para alinear los intereses individuales dentro de una
organizacion, creando una visién y condiciones de trabajo atractivas generador de
valor para el usuario, por lo que toda reflexién acerca de su a&mbito de actuacion, el
por qué es importante, como se desarrolla, como lograr su efectividad atemperada
a las condiciones especificas de la institucion. Es asi, que de los 15 encuestados el
100% esta totalmente de acuerdo con el liderazgo que demuestra su jefe inmediato
de CNEL, los servidores publicos manifestaron que es importante que exista una
guia que direccione en las distintas actividades que se llevan a cabo en beneficio

de todos los involucrados de la institucion.
5. ¢Usted tiene satisfaccidn laboral en el cargo que desempefia?

Tabla 5 Satisfaccion laboral

Opcién N° de servidores %
Si 13 87%
No 2 13%

Total 15 100%

Fuente. Elaboracion propia

En la tabla N’ cinco, se puede apreciar que el 87% (13 personas) se sienten
satisfechos con sus labores correspondientes dentro de la institucién, asi mismo,
seguros de lo que realizan (atencidon al usuario, tareas asignadas, solicitudes por

parte de la ciudadania, entre otros), en cambio un 13% (dos personas) mencionaron
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gue en ocasiones se encuentran desmotivados y estresados al momento de realizar

sus labores respectivas (quejas de usuarios por el servicio publico que reciben).

Autores como, Vargas y Flores (2019) indican que, en la actualidad, se ha
reconocido en las organizaciones que el medio ambiente laboral incide y puede
afectar el comportamiento de los servidores publicos, predice poniéndolos de
manera positiva 0 negativa; limitando o no la productividad, la creatividad y la
identificacién e implicacion con las metas organizacionales. Es por eso que la
cultura organizacional ha dejado de asumirse como una variable periférica para ser
considerada como un activo intangible de fundamental importancia para las

instituciones.

6. ¢Usted mantiene una buena relacién con sus comparfieros de trabajo?

Tabla 6 Relacion laboral

Opcidn N° de servidores %
Siempre 11 73%
Casi Siempre 4 27%

Nunca - -
Total 15 100%

Fuente. Elaboracidn propia

El 73% (11 personas) expresaron que si hay buena relacion laboral con los demas
compafieros, obteniendo siempre una comunicacion efectiva para cumplir con éxito
los objetivos institucionales de CNEL, por otra parte, el 27%, cuatro personas
especifican que casi siempre hay el compafierismo en totalidad, ya que en
ocasiones no todos comparten los mismos criterios profesionales. Para Canseco y
Ojeda (2016) sefialan que, “las relaciones interpersonales también pueden ser un
promotor del desarrollo humano y del crecimiento de sus integrantes y, al mismo

tiempo, un potenciador de los equipos de trabajo” (p.184).



37

7. ¢Los conflictos laborales son expuestos para buscar una solucion

dentro del equipo de trabajo?

Tabla 7 Conflictos laborales

Opcidn No de servidores %

Totalmente en Desacuerdo

En Desacuerdo

Ni desacuerdo Ni en Desacuerdo
2 9%
De acuerdo 10 76%
Totalmente de acuerdo 3 15%
Total 15 100%

Fuente. Elaboracion propia

En lo que respecta a la tabla N° siete, el 9% de encuestados se mostraron ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la solucion de conflictos que se resuelven dentro de
la institucion, por otro lado, el 76% expresaron estar de acuerdo con las resoluciones
gue brindan el jefe inmediato ante algun acontecimiento interno. Por altimo, el 15%
restante mencionaron estar totalmente de acuerdo con las soluciones que se sitlan
en beneficio de un mejor trabajo en equipo en las instalaciones de CNEL. Falcén
(2019) en su investigacion hace hincapié que los conflictos laborales es un
enfrentamiento de posiciones que nacen entre muchas o un grupo de personas,
porque el comportamiento de una perjudica al logro de objetivos del otro, el cual

implica aspectos intrapersonales e interpersonales.

8. ¢El equipo de trabajo cuenta con motivacion para alcanzar las metas

establecidas?

Tabla 8 Motivacion

Opcidn N° de servidores %
Si 6 40%
No 9 60%

Total 15 100%

Fuente. Elaboracion propia
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De las 15 personas encuestadas, seis personas dijeron que si se encuentran
motivados en la realizacion de sus actividades laborales con un 40%, por lo que es
importante que haya un buen trabajo en equipo para lograr con éxito cada meta y
objetivo de la institucion. No obstante, el 60% (nueve servidores publicos)
expresaron su inconformidad que no estan totalmente motivados ya que en
ocasiones la carga laboral es elevada. Por lo tanto, autores como, Manjarrez, Boza
y Mendoza (2020) indican que los gerentes en las instituciones publicas y privadas
se esfuerzan por motivar a sus empleados para alcanzar niveles altos de eficiencia,
ademas, hacen que trabajen de forma ardua, regular y que contribuyan a la mision

de la organizacion.

9. ¢Usted cree que las autoridades de la institucion se preocupan o

estimulan su capacitacidon para la actualizacion profesional?

Tabla 9 Actualizacion profesional

Opcién N° de servidores %
Siempre - -
Casi Siempre 7 47%
Nunca 8 53%
Total 15 100%

Fuente. Elaboracion propia

Para Pérez, Pineda y Arango (2011) “la capacitacion, en efecto, contribuye a
aumentar la eficacia de la organizacion sobre todo a nivel operacional, aunque hay
mucho mas por hacer para comprender esta relacién” (p.17). A su vez, esta
interrogante refleja que, el 47 % (siete personas) de los encuestados indicaron que
casi siempre las autoridades competentes de CNEL se preocupa e incentiva para
que se sigan preparando (estudios, capacitaciones, talleres, entre otros), con
relacion a su puesto de trabajo, por otro lado, un 53% (ocho personas) sostuvieron
gue no se estimula capacitaciones continuas en la actualizacion laboral, razones

por las cuales existe desmotivacion.
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10.¢Cree usted que existe un buen clima laboral con sus comparieros de

trabajo en la institucién?

Tabla 10 Clima laboral

Opcidn N° de servidores %
Siempre 13 87%
Casi Siempre 2 13%

Nunca - -
Total 15 100%

Fuente. Elaboracidn propia

En esta Ultima interrogante se logré conocer que 13 servidores publicos con el 87%,
indicaron que si existe un buen clima laboral razones por las cuales se sienten
satisfecho por el trabajo que realizan cada dia, por otro lado, dos personas
expresaron con un 13%, que en ciertas ocasiones no cohabita un ambiente laboral
armonico entre los demas compafieros. Albafiil (2015) plantea que, el clima laboral
es el ambiente propio de la institucion, producido y percibido por los servidores
publicos de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de interaccion
social, asi mismo, se expresa por variables como (objetivos, motivacion, liderazgo,
control, toma de decisiones, relaciones interpersonales y cooperacion)

destacandose aqui la participacion como un elemento clave del éxito profesional.

4.3. SUGERIR ACCIONES PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO
LABORAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL) DE
CALCETA

4.3.1. ELABORACION DE UN PLAN DE MEJORA

Para el desarrollo de esta ultima fase, se tomd en consideracion los resultados
obtenidos de los instrumentos aplicados en la investigacion (entrevista y encuesta),

donde se constat6 deficiencia con respecto al objeto de estudio, por esta razén, se

elabor6 un plan de mejora con sus respectivos, objetivos, estrategias, actividades,
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recursos y responsables, para luego finalizar con la respectiva entrega del plan en
conjunto con los involucrados de la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL) de

la ciudad de Calceta.
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INTRODUCCION

El presente plan de mejora se aplicara en CNEL de la ciudad de Calceta, con el fin
de mejorar las debilidades encontradas en la investigacion, dentro del analisis de
las funciones que se desarrolldé se constato; falta de interés en las actividades y
gestion deficiente por parte de las autoridades competentes, poca capacitaciones
sobre actualizacion profesional, servicio publico ineficiente reflejado en las mdltiples
guejas e inconformidades de la ciudadania, escasa motivacion en la realizacion de
tareas asignadas, y, por ultimo, demora del sistema tecnoldgico. Por otro lado, se
puede acotar que un plan de mejora es importante para implementar estrategias de
cambio y precisar en la toma de decisiones partiendo siempre de la realidad que se

esta produciendo.

OBJETIVO

e Disenfar estrategias para la mejora de las funciones de los servidores publicos

de la Corporacion Nacional de Electricidad de la ciudad de Calceta.
RESPONSABLE

e Jefe de la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL) de la ciudad de

Calceta.
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PLAN DE MEJORA

DESCRIPCION DEL RESPONSABL
PROBLEMA OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES ES RECURSOS

-Desinterés y gestion | -Alcanzar la | - Reuniones de -Jefe de CNEL | - EconGmico
deficiente por parte | excelencia en la | trabajo con todos | -Realizar retroalimentaciones para que el -Talento -Humano
de las autoridades | gestion los servidores | jefe pueda conocer las necesidades de los Humano -Material
competentes. administrativa de | publicos para | servidores publicos y alcanzar de esta -Tecnologico

las autoridades | conocer la realidad | manera la satisfaccion laboral.

responsables de | que se esta | -Capacitar en herramientas de gestion

CNEL con el fin de | suscitando en la | administrativa, para mejorar las relaciones

mejorar el servicio | institucién. interpersonales en las distintas areas de

publico. trabajo.
-Poca capacitacién | -Realizar -Capacitaciones -Formacién continua a todos los servidores | -Jefe de CNEL | - Econémico
de actualizacion | capacitaciones a | -Reuniones de | publicos con temas relacionado al cargo -Talento -Humano
profesional. todos los | trabajos en equipos | laboral que desempefian en CNEL Humano -Material

servidores publicos | -Foros. -Talleres administrativos en conjunto con -Tecnolégico

sobre las dltimas | -Talleres sobre | todos los involucrados de la institucion.

actualizaciones innovacion y

profesionales con | tecnologia

relaciéon al puesto | continua.

de trabajo que

desempenian.
-Servicio Publico | - Reducir  las | -Aumentar la | -Implementar canales de atencion al usuario | -Jefe de CNEL | - Econdmico
ineficiente  reflejado | multiples quejas de | capacidad para brindar informacién oportuna y veraz a | -director -Humano
en las mdltiples | la ciudadania a | operativa para dar | toda la ciudadania acerca del servicio basico | financiero -Material
qguejas e | través de un mejor | una respuesta | (consumo eléctrico) -Responsable | -Tecnolégico
inconformidades de la | servicio. inmediata a las | - Entregar tripticos con informacién fidedigna | de Tecnologia
ciudadania. solicitudes e | sobre la energia eléctrica (atencion al

inquietudes que | usuario, casos de emergencias, inquietudes,
presentan los | entre otros).

usuarios.
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-Escasa motivacién | -Aumentar talleres | -Capacitaciones -Realizar capacitaciones constantes cada | -Jefe de CNEL | - Econdmico
en la realizacion de | de motivacién | continuas acerca | tres meses a todos los servidores publicos -Humano
tareas asignadas en | personales y | de relaciones | de relaciones interpersonales, mediante -Material
los servidores | profesional  para | interpersonales. seminarios afines a su perfil profesional. -Tecnologico
publicos todos los | -Reconocimiento
servidores publicos | por el desempefio
de CNEL profesional.
-Demora en sistema | -Actualizar un | - Renovacion del -Envio de un oficio donde indique el | -Jefe de CNEL - Econdémico
tecnoldgico sistema mas eficaz | sistema utilizado problema que se enfrenta con el sistema | -Director -Humano
en todas las areas | existente con una existente, al departamento de Tecnologia y | financiero -Material
administrativas de | mejor version financiero, por parte del jefe de CNEL. -Responsable -Tecnolégico

CNEL

eficaz.

-Aprobacion y resolucion del oficio
-Actualizacién del sistema de CNEL.

de Tecnologia

Figura 6. Plan de Mejora

Fuente. Elaborado por los autores
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4.3.2. ENTREGA DEL PLAN DE MEJORA

El plan de mejora disefiado representa el fin Ultimo de este estudio, su aplicacion
involucra a todos los niveles de la Corporacion Nacional de Electricidad de la ciudad
de Calceta. Para dar cumplimiento al proceso y determinar la validacion de los
indicadores propuestos en él, se realizé la entrega formal a las autoridades quienes
expresaron que esta técnica es un aporte valioso para la institucion y se
comprometieron a desarrollar las actividades con el alineamiento de los objetivos

planificados.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

e De acuerdo con la percepcion de la autoridad institucional existe buena
relacion laboral entre los servidores publicos, situacion que se refleja en la
predisposicion de colaborar en actividades internas; sin embargo, subraya,
gue la satisfaccion laboral de los servidores publicos se ve afectada por la
falta de capacidad operativa para dar respuesta inmediata a las solicitudes e
inquietudes de los usuarios, lo que ocasiona inconformidad. Asi mismo, en la
observacion in situ, prevalece el reducido espacio de trabajo para el
desempefio de labores, y las herramientas tecnoldgicas que utilizan los

servidores publicos en sus funciones laborales no son propicias.

e Definiendo claramente los factores que inciden en la satisfacciéon laboral de
los servidores publicos de la Corporacion Nacional de Electricidad de Calceta
tenemos: adecuado espacio fisico, evaluacion interna, herramientas
metodoldgicas, liderazgo (factor clave para alinear los intereses individuales
dentro de wuna organizacién), cultura organizacional, relaciones
interpersonales(promotoras del desarrollo humano y del crecimiento de los
integrantes y potenciador de los equipos de trabajo), la motivacion (que
permite alcanzar niveles altos de eficiencia), actualizacion profesional o
capacidad continua (que contribuye a aumentar la eficacia de la organizacion
sobre todo a nivel operacional) y, clima laboral (elemento clave del éxito
profesional porque esta relacionado con objetivos, motivacion, liderazgo,

control, toma de decisiones, relaciones interpersonales y cooperacion).

e El disefio del plan es una propuesta que de ser implementada se convertira
en una guia para dar continuidad a las actividades y lograr la consecucion de

los objetivos institucionales.
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5.2. RECOMENDACIONES

Es importante que en CNEL de la ciudad de Calceta se evalle de forma
periddica los conocimientos de los servidores publicos sobre satisfaccion
laboral, con el objetivo de mejorar el desempeiio profesional de cada uno de
ellos y cumplir con las politicas institucionales de esta corporacion.

En funcion de los resultados, se recomienda para futuras investigaciones
profundizar en factores de satisfaccion laboral: liderazgo, motivacién,
comunicacion, evaluacion continua y concepcion de equipo, elementos clave

que surten éxito organizacional.

De ser tomado en consideracion el plan de mejora, se recomienda al directivo
de la institucidén organizar revisiones peridédicas para garantizar la eficacia de
la propuesta y corregir falencias a tiempo, en caso de que no se cumplan las

expectativas.
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI
MANUEL FELIX LOPEZ

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ANEXO 1: MODELO DE ENTREVISTA

Entrevista dirigida al directer de la Corporacién Nacional de Electricidad de la ciudad

de Calceta, para el conocimiento de problemas de satisfaccion laboral de los

servidores publicos de la institucidn.

ENTREVISTADO:

1. De acuerde a su canocimiento. ;,Como cree usted que es la relacién de todos los
servidores y servidoras publicas de CNEL?

2. ; Existe una buena comunicacion interactiva entre todos los servidores publicos
que laboran en esta entidad?

3. ;Cree usted que el ambiente de trabajo es acogedor y apropiado para el
desarrcllo de las funciones de los servidores publicos?

4. ;Considera que existen problemas en relacion a la satisfaccian laboral v
rendimiento de los servidores publicos en CNEL?Y

5. ;Usted como autoridad cuando detectan problemas de satisfaccion laboral y
rendimiento de los servidores publicos en CNEL, aplica acciones de mejora?

6. De acuerdo a lo manifestado por su persana ;Como califica de manera general

la satisfaccién laboral y rendimiento de los servidores publicos en CNEL?

Gracias por su colaboracion
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI

MANUEL FELIX LOPEZ

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ANEXOQ 2: MODELO DE ENCUESTA

Estimado servidor publico: La encuesta esta dirigida a los servidores pablicos de la
Corporacion Nacicnal de Electricidad (CNEL) de la ciudad de Calceta, provincia ds
Manabi. Tiene por cbjetivo obtzner informacion relevante sobre la satisfaccion

laboral y el desempefio del personal administrativo.

1.

iUsted cree que el espacio de trabajo es idoneo para realizar sus

actividades?

Totalmente en Desacuerdo

En Desacuerdo

MNi de acuerdc Ni en Desacuerdo

De acusrdo

Totalmente de acuerdo

¢La Corporacién Nacional de Electri
sobre |a satisfaccién laboral interna?

]|

NO

CNEL realiza evaluacion

¢ Cree usted que los Implementos techologlcos o recursos para reallzar

su trabajo son optimos?

Totalmente an Desacuerdo

En Desacuerdo

Ni de acuerdc Ni en Desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

(Usted piensa que el liderazgo que demuestra su jefe inmediato influye

favorablemente en sus actividades?

|

NO

JUsted tiene satisfaccion labaral en el cargo que desempeiia?
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Sl
NO
6. ¢Usted mantiene una buena relacién con sus compafieros de trabajo?

Siempre
Casi siempre
Nunca

7. ¢Los conflictos laborales son expuestos para buscar una solucién
dentro del equipo de trabajo?

Totalmente en Desacuerdeo

En Desacuerdo

Ni de acuerdo Ni en Desacuerdo
Dz acuerdo

Totalmente de acuerdo

8. ¢El equipo de trabajo cuenta con motivaciéon para alcanzar las metas
establecidas?

Sl
NO

9. ;Usted cree que las autoridades de la institucion se preocupan o
estimulan su capacitacién para la actualizacion profesional?

Siempre

Casi siempre

Nunca

10. ¢ Cree usted que existe un buen clima laboral con sus compaieros de
trabajo en la institucion?

Siempre

Casi siempre

Nunca

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 3: ENTREVISTA AL JEFE DE CNEL

ANEXO 4: ENCUESTA
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