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RESUMEN

La investigacion se llevd a cabo con el objetivo de analizar las habilidades blandas
de los servidores publicos de la EMMAP-EP Parroquia “Angel Pedro Giler” para la
determinacion de su influencia en el desempefio laboral, para aquello se elaboraron
tres fases las cuales dieron respuesta a cada uno de los objetivos especificos, en
primer lugar se realiz6 una extensa revision bibliogréfica sobre el estado del arte de
las variables de estudio y un analisis referente a la base legal y normativas de
acuerdo a la investigacion, después para dar sustento a la segunda fase se disefié
un cuestionario de preguntas para las entrevistas direccionadas al Gerente General
y Jefe de talento Humano y encuestas que fueron elaboradas mediante el modelo
servqual y escala de Likert la cual sirvio para medir el nivel de satisfaccion de los
colaboradores, por ultimo se presentd un plan de mejoras disefiado mediante la
matriz 5w+1h donde se detallan y proponen soluciones a las diferentes
problematicas detectadas en la empresa. De forma general se pudo constatar que
las habilidades blandas tienen gran relevancia dentro del desempefio laboral puesto
que permiten a los servidores publicos tener un mejor ambiente de trabajo,
adaptarse a los cambios, trabajar en equipo, comunicacion efectiva para interactuar
con otras personas, poseer capacidades, conocimientos y actitudes para
desempefiarse eficazmente en el dmbito laboral y estar prestos a resolver los
conflictos de manera pacifica.

PALABRAS CLAVE:

Habilidades blandas, desempefio laboral, servidor publico, satisfaccion, estado del
arte, comunicacion efectiva.
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ABSTRACT

The research was carried out with the objective of analyzing the soft skills of the
public servants of the EMMAP-EP “Angel Pedro Giler’ Parish to determine their
influence on job performance, for which three phases were developed which
responded to each of the specific objectives, firstly, an extensive bibliographic
review was carried out on the state of the art of the study variables and an analysis
regarding the legal and regulatory basis according to the research, then to support
the second one in this phase, a questionnaire of questions was designed for the
interviews addressed to the General Manager and Head of Human Talent and
surveys that were developed using the servqual model and Likert scale which
served to measure the level of satisfaction of the collaborators, finally an
improvement plan designed using the 5w+1h matrix was presented, detailing and
proposing solutions to the different problems detected in the company. In general,
it was found that soft skills have great relevance in job performance since they allow
public servants to have a better work environment, adapt to changes, work as a
team, effective communication to interact with other people, possess skills ,
knowledge and attitudes to perform effectively in the workplace and be ready to
resolve conflicts peacefully.

KEY WORDS

Soft skills, job performance, public servant, satisfaction, state of the art, effective
communication.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La Ley Orgéanica de Servicio Publico (2020) en el articulo 2 establece que:

El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo propender
al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos,
para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad,
productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la conformacion,
el funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestion del talento humano

sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminacion.

De igual forma esta misma Ley establece:

Art. 53.- Del Sistema Integrado de Desarrollo del Talento Humano. - Es el
conjunto de politicas, normas, métodos y procedimientos orientados a validar
e impulsar las habilidades, conocimientos, garantias y derechos de las y los
servidores publicos con el fin de desarrollar su potencial y promover la
eficiencia, eficacia, oportunidad, interculturalidad, igualdad y la no

discriminacion en el servicio publico para cumplir con la Ley.

De acuerdo a la presente investigacion Chaca y Contreras (2022) sefialan que las
habilidades blandas son capacidades que desarrolla un individuo con el fin de
desempenfiarse en el ambito profesional y personal para lograr adaptarse a los
cambios que se presentan en las instituciones publicas, permitiendo asi trabajar
colectivamente para obtener mejores resultados, siendo eficiente en las actividades
que realiza, por tal razén las habilidades interpersonales se definen como aquellos
elementos sociales y sentimentales que tienen presencia en los aspectos de la vida

cotidiana de los seres humanos.



Por otro lado, Alvarado y Suarez (2018) manifiestan que el desempefio laboral hace
referencia a la relacion que posee el colaborador al ejecutar las tareas que le
corresponden mediante |lo cual demuestra capacidad y profesionalismo, puesto que
es primordial demostrar sus destrezas, aspiraciones, posibilidad de relacionarse

con las personas, ética y moral que permitiran alcanzar los fines establecidos.

No obstante Vallejos (2019) declara que a nivel Mundial los problemas que
normalmente enfrentan los directivos y trabajadores es cambiar los pensamientos
de los profesionales, romper la rutina y ser guia, principalmente esa es la necesidad
de contar con colaboradores que tengan y emplee las habilidades blandas, es por
ello que cuando una organizacion da empleo a personas gque no poseen
competencias personales, al momento que se presenten inconvenientes estos no
sabran como brindar apoyo debido a que no saben como actuar y precisamente en
aguel instante es necesaria la presencia de personas centradas e incentivadas para

gue la planificacion y funcionamiento de la organizacién no esté en riesgo.

Vargas (2019) expone que a nivel Continental permanentemente se estan
presentando situaciones como por ejemplo: nuevos estilos y géneros sociales,
mayor contaminacion ambiental, mas demandas de plazas de trabajo, mismas que
crecen por el alcance y acogida que tienen los sistemas informéticos y la
inteligencia artificial, justamente por este factor los trabajadores en las instituciones
necesitan tener aptitudes socioemocionales permitiendo tener la capacidad de

comprender, guiar e integrarse con aquellos que le rodean.

Colorado y Rojas (2021) mencionan que un 91% de los puestos de trabajo
ocupados por los graduados de la facultad de administraciéon dependen de las
habilidades personales, seguidamente el 41.46% de estudiantes manifiestan
inconformidad por la baja solucién al plan académico en cuanto a las competencias
blandas, por ultimo, el 21.95% indican estar un poco de acuerdo, puesto que estas

destrezas ayudan a integrarse en el area profesional, con respecto a lo antes



mencionado una causa es la poca existencia de las competencias blandas por parte
de los funcionarios publicos, lo cual tiene como efecto un gran porcentaje de
desempleo en los profesionales que al contar con un puesto de trabajo se le

presentaran inconvenientes.

Caceres et al. (2018) expresan que una causa es el bajo nivel de habilidades
blandas que desarrollan en su vida profesional o cotidiana porque no permite el
mayor rendimiento, es decir, no desarrollan la destreza de comunicarse, dialogar,
integrarse y resolver problemas que se presenten por falta de ponerlas en practica
en su diario vivir lo que traeria como efecto el poco avance de la institucion para

alcanzar sus objetivos y no tomar las decisiones correctas a beneficio de la entidad.

Guillén (2021) explica que en Ecuador las habilidades blandas no se logran efectuar
de manera favorable para ejercer un puesto de trabajo debido a que no fortalecen
las capacidades y destrezas en beneficio del crecimiento y aporte a las
instituciones, por ello es necesario impulsar que los individuos desarrollen
habilidades blandas en el ambito profesional logrando destacarse en las funciones
gue le corresponda empleando la comunicacion efectiva con los colaboradores y

resolucién de problemas para dar soluciones que contribuya al éxito organizacional.

Por consiguiente, Marrero et al. (2018) dan a conocer la importancia de las
habilidades personales a nivel de Manabi en los colaboradores porque su desarrollo
depende de la formacion profesional que adquieren los individuos en el transcurso
de su etapa académica, debido a que le permiten trabajar en equipo para aportar
con nuevas ideas y resolver inconvenientes. Mientras que Henriquez y Loor (2020)
seflalan que las capacidades cognitivas son importantes en las instituciones
publicas porque beneficia a su crecimiento e incide en los individuos para adaptarse
a los cambios que se presentan contribuyendo al progreso organizativo, por ello es
necesario detectar las areas que estan atravesando por problemas con el fin de

solucionarlos de manera inmediata.



Por versiones de los funcionarios de la Empresa de Agua Potable de la Parroquia
“Angel Pedro Giler” existen debilidades en las competencias cognitivas de los
colaboradores que laboran dentro de ella, en la cual se presentan inconvenientes
en la aplicacion de las habilidades interpersonales tales como: Comunicacion
efectiva, eficiencia laboral, iniciativa y satisfaccion laboral que dificultan la

existencia de un buen clima laboral e impiden el eficiente funcionamiento.

Las integrantes del trabajo de titulacion presentan la siguiente interrogante:

¢,De qué manera influyen las habilidades blandas en el desempefio laboral de los
servidores publicos de la Empresa de Agua Potable EMMAP-EP parroquia “Angel

Pedro Giler’?

1.2 JUSTIFICACION

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar las habilidades blandas
para la mejora del desempefio laboral de los servidores publicos de la EMMAP-EP
de la parroquia Angel Pedro Giler del cantén Tosagua, misma que beneficiara a los
funcionarios de esta empresa publica lo cual permitira conocer el nivel de aplicacion
de habilidades blandas y mejorar aquellas areas donde se estén presentando

deficiencia de las mismas.

Legalmente esta investigacion se fundamenta en la Ley Organica de Servicio

Publico (2020) puesto que en el Articulo 216 establece:

La evaluacion del desempefio programada y por resultados tiene como
objetivo medir y estimular la gestion de la entidad, de procesos internos y de
servidores, mediante la fijacibn de objetivos, metas e indicadores
cuantitativos y cualitativos fundamentados en una cultura organizacional

gerencial basada en la observacion y consecucién de los resultados



esperados, asi como una politica de rendicion de cuentas que motive al
desarrollo en la carrera del servicio publico, enfocada a mejorar la calidad de

servicio y a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Celi (2020) resalta que esta investigacion se justifica bajo el punto de vista social
en poder identificar la manera en que las habilidades blandas influyen en los
funcionarios publicos y como afecta directamente al éxito de las instituciones debido
a que no se brindan servicios de calidad a los usuarios, por tanto, es necesario
contar con soluciones para erradicar los problemas que se estan presentando y a
su vez beneficien al cumplimiento de sus objetivos con el propésito de alcanzar lo

propuesto lo cual sea de relevancia para el personal.

Los servidores publicos deben determinar cuales son sus carencias con base a las
habilidades blandas para identificar aquellas que les falta desarrollar y de esta
manera poder ofrecer un rendimiento favorable dentro de la institucion,
convirtiéndose en un individuo capaz de adaptarse a los cambios que se presenten,
obtener crecimiento personal y estar apto para asumir su puesto de trabajo sin

ningun inconveniente siendo eficaz y eficiente en las actividades que realice.

Cordero et al. (2020) mencionan que en el ambito econdmico las habilidades
interpersonales benefician a las instituciones publicas en el sentido de que al
contratar colaboradores eficientes y capaces se esta optimizando tiempo de trabajo
y los materiales que se utilizan, también mejora la gestion institucional y en conjunto
todos estos aspectos influyen en la correcta utilizacion de los recursos del estado.
Gracias a las habilidades blandas las entidades de gobierno podran tener el
personal que requiere y sea capaz de desarrollar las tareas de manera agil para lo
cual no sera necesario tener exceso de colaboradores lo que se vera reflejado con

el ahorro del capital econémico.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar las habilidades blandas y su influencia para la mejora del desempefio
laboral de los servidores publicos de la EMMAP-EP Parroquia “Angel Pedro Giler’.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer el estado del arte sobre las habilidades blandas de los servidores
publicos y su desempefio laboral de la EMMAP-EP parroquia “Angel Pedro
Giler”.

e Determinar la influencia de las habilidades blandas en el desempefio laboral
de los servidores publicos de la EMMAP-EP parroquia “Angel Pedro Giler’.

e Proponer estrategias y actividades que permitan la mejora de las habilidades
blandas que influyen en el desempefio laboral de los servidores publicos de
la EMMAP-EP parroquia “Angel Pedro Giler”.

1.4 IDEA A DEFENDER

Las habilidades blandas influyen (a) en el desempefio laboral de los servidores
publicos de la EMMAP-EP parroquia “Angel Pedro Giler”.
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2.1 HABILIDADES BLANDAS

Zapata (2020) define a las habilidades blandas como las caracteristicas
socioemocionales, conductas y costumbres que distinguen un individuo de otro,
cabe recalcar que se refiere a la naturalidad y rasgo de cada persona lo cual desde
una perspectiva es algo unico e irrepetible de cada quien, dicho en otras palabras,
significa ser un individuo carismatico, bondadoso, talentoso el cual pone en practica

los valores adquiridos en el transcurso de la vida.

En tanto, Araya y Garita (2019) afirman que las habilidades blandas son
caracteristicas que demuestran la personalidad de un individuo, las cuales
diferencian una persona de otra, puesto que engloba y resalta sus valores,
cualidades y aptitudes, a la vez fortalecen la confianza e integracion de las
personas que se encuentran a su alrededor, asi mismo es fundamental porque
contribuye al aumento de la motivacion y predisposiciéon al momento de llevar a

cabo las tareas que le corresponden en el ambito laboral.

Vazquez et al. (2022) exponen que las habilidades socioemocionales son
competencias fundamentales en la preparacion profesional de los alumnos dentro
de las universidades, de manera que les permitan interactuar, convivir y fortalecer
la amistad entre los individuos. En este sentido, durante el crecimiento de las
personas las competencias cognitivas son relevantes, puesto que encaminan a los
trabajadores a ser lideres en boga estando en constante contacto con todas las
novedades que se presentan dia a dia en el surgimiento de nuevas formas de

laborar y que influyen en la formacién de profesionales integros y humanos.

De manera general las habilidades blandas se definen como caracteristicas
individuales que un ser humano posee desde que nace o las va fortaleciendo a
través del tiempo, estas destrezas son de gran relevancia en los profesionales

porque permite desenvolverse de mejor manera en las tareas que le corresponden



y al mismo tiempo contribuyen para tener una mejor relacion laboral con los demas
comparieros de trabajo. También es importante mencionar que existen dos tipos de

habilidades las cognitivas y no cognitivas las mismas se explican a continuacion:

Ante la interrogante de donde se sitdan las habilidades blandas los autores De Arco,
et al. (2022) manifiestan que el cerebro se divide en dos partes, las cuales se
ejercitan para que en un momento dado trabajen en conjunto, el hemisferio o lado
derecho engloba los sentimientos, la capacidad innata de comunicar, las
motivaciones, entre otros, es decir todo lo referente con las rasgos individuales,
mientras tanto la parte izquierda comprende los aprendizajes, el razonamiento y

todas aquellas cosas que se han ido aprendiendo a lo largo de la vida.

2.1.1 DIMENSIONES DE LAS HABILIDADES BLANDAS

Teniendo en cuenta a Arias y Cabrera (2022) afirman que se encuentran multiples
de competencias blandas las cuales se encuentran relacionadas con las
caracteristicas personales que tiene cada persona, y es que estas cualidades
contribuyen a crear un ser humano que tiene la destreza de entender y guiar a otros,
y a la vez es capaz de cumplir a cabalidad con su trabajo. A continuacion, se
definirén las siguientes habilidades blandas: comunicacion efectiva, adaptabilidad,

resolucion de conflictos, responsabilidad y toma de decisiones.

Comunicacion efectiva. Contreras y Garibay (2020) puntualizan que la
comunicacién es una herramienta que ha permitido a la humanidad entenderse
desde el inicio de los tiempos, ademas es un factor clave para establecer un
ambiente mas tranquilo, pues facilita de forma efectiva el acceso a la informacion
en el momento que se requiera. Desde el punto de vista de Paradinas (2019) la
comunicacién hace referencia a la trasmision de informacién entre todos los

integrantes de la empresa, es necesario mencionar que este aspecto es de gran



10

importancia, puesto que contribuye para resolver los problemas que se presenten

en las diferentes areas, logrando un incremento en la produccion.

Adaptabilidad. Bonilla et al. (2022) enfatizan que adaptarse a los cambios hace
referencia a las reformas que se apliquen a un espacio de labores, el cual busca
preparar a los individuos para que puedan reaccionar de forma positiva cuando se
presente algun inconveniente a nivel interno o externo de la organizacion, el mismo
puede ser de indole social, econdmico o politico y de esta manera poder estar
preparados y hacerle frente a la problemética que atente con la estabilidad de la
entidad.

Resolucion De Conflictos. Azafiedo (2021) lo define como la habilidad que tiene
un ser humano para prevenir o descubrir diversas situaciones que atenten contra
la estabilidad institucional y la paz de los grupos de trabajo. Desde la perspectiva
de Rodriguez et al. (2019) establecer un buen ambiente de trabajo parte de saber
como dar solucién a los diferentes problemas que se presenten, por aquello se debe
disponer con los instrumentos adecuados para poder enfrentarse a los
inconvenientes y de esta forma conseguir la estabilidad fisica y mental de los
individuos. En definitiva, hace alusion a la habilidad de buscar una respuesta que

resuelva una determinada problematica.

Responsabilidad. Vilca (2021) expresa que la responsabilidad es vital porque las
entidades de gobierno dependen del compromiso de sus funcionarios y el
desempeiio que muestren ante el desarrollo de las actividades que le
corresponden, es por ello que cuanto mas satisfechos estén, rendiran mejor y esto
repercute en una mayor productividad organizacional, pero es necesario recalcar
gue el compromiso no solo se relaciona con la ejecucion de las tareas, sino que
también brindando respeto a los jefes y compafieros de trabajo, del mismo modo

esta habilidad se refleja cumpliendo a cabalidad con el horario establecido.



11

Toma de decisiones. Lara et al. (2021) dan a conocer que en la actualidad la toma
de decisiones en las organizaciones cada vez es mas importante, un guia debe
conocer todos los procesos que se efectlian en la empresa, el mismo debe tener la
destreza para decidir las mejores ideas que beneficien a la entidad, por ende, es
una gran responsabilidad e influye en el crecimiento de la empresa, asi mismo
posee la habilidad de conducir y dirigir los actos de los individuos que se encuentran

en su circulo social.

En definitiva, cada una de las caracteristicas expuestas anteriormente
complementan la actuacion de los servidores en las instituciones publicas, porque
le aportan un valor diferenciador que los hara unicos e inigualables, puesto que la
responsabilidad, capacidad de adaptarse a nuevos retos formaran profesionales

competentes y decididos a cambiar para bien el rumbo de una organizacion.

2.1.2 VENTAJAS DE LAS HABILIDADES BLANDAS

Son caracteristicas esenciales en la existencia de los seres humanos porque:

e Ayudan a los individuos a tener armonia y que puedan comunicarse mejor.
e Permiten obtener acuerdos estratégicos.
e Conservan un buen ambiente laboral mismo que influye en la integracion de

los colaboradores con los usuarios y entre comparieros.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente Arias y Cabrera (2022) mencionan que se
puede evidenciar que las habilidades blandas no solo se relacionan con el buen
rendimiento organizacional, sino que también colaboran para la optimizacion del
tiempo, fortalecen el dominio de las actividades que se deben realizar y brinda

contento general lo cual es beneficioso para alcanzar el éxito institucional.
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2.1.3 DESVENTAJAS DE LAS HABILIDADES BLANDAS

El mismo autor revela algunos aspectos negativos que se suscitan al no aplicar las
habilidades blandas se detallaran a continuacion: A los trabajadores les cuesta
adaptarse a la manera de trabajar de ahora, un colaborador que no posea estas
competencias cognitivas no podra solucionar inconvenientes y no acepta la derrota,

los servidores no podran expresarse facilmente con otras personas.

2.1.4 IMPORTANCIA DE LAS HABILIDADES BLANDAS

Challa (2022) da a conocer la relevancia de potenciar las habilidades blandas en
las tres areas: direccion, gerencia y de apoyo que conforman la estructura
administrativa de las organizaciones, puesto que en la actualidad aun persisten
ciertos inconvenientes relacionados a la comprension, trabajo en conjunto,
incentivacion mismos que hoy en dia juegan un rol fundamental en el desarrollo de
las actividades debido a que estos favorecen tanto a los colaboradores como las

instituciones aportando un incremento notable.

Zumba et al. (2021) exponen que las habilidades socioemocionales se vinculan con
el comportamiento, impulsan una actitud positiva y ayudan a tener una mejor
relacion con la poblacién. En este sentido, Chan y Saldivar (2023) exponen que es
de gran importancia fomentar las caracteristicas interpersonales porque
contribuyen a obtener las metas planteadas y contar con un personal altamente
capacitado e idéneo para hacer frente a las diversas circunstancias que se
presenten, lo cual agrega un rasgo unico en el perfil profesional debido a que estos

aspectos estan ligados con las aptitudes de cada persona.
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Mientras tanto, Leal (2020) determina que las habilidades interpersonales dan a
conocer la conexion que tiene un individuo con otros y que esta cualidad influye
mucho para poder tener un espacio de trabajo mas efectivo y que las conductas de
los colaboradores sea mas calmada, a la vez que tengan mayor capacidad de
comunicacién, afrontar los problemas, optimicen el tiempo y que periédicamente
estén disefiando cosas nuevas. Es decir, estas caracteristicas personales son
vitales en las instituciones publicas porque les permite contratar un personal que
tenga paciencia, amabilidad, destreza para resolver conflictos, entre otras

cualidades que favorecen a las organizaciones para alcanzar el éxito deseado.

2.2 DESEMPENO LABORAL

Intriago y Macias (2021) indican que hace referencia a la calidad del esfuerzo del
trabajador de las actividades que ejecuta en la organizacion misma que debe ser
con dedicacion, entrega y compromiso para obtener buenos frutos, igualmente
facilita la evaluacion y medicién del rendimiento para conocer las falencias y
tomarlas en consideracién para que el personal esté capacitado y aporte con

conocimiento y capacidades para la interaccion con los demas.

Por el contrario, Bautista et al. (2020) sustentan en su revista de investigacion valor
agregado que el desempefio laboral hace énfasis a las cualidades y conocimientos
individuales adquiridos a lo largo de su vida donde demuestra capacidad y
excelencia de los trabajos realizados lo cual se convierte en una ventaja competitiva
siendo punto fuerte para su desempefio, es importante mencionar que cuando un
colaborador sobresale en el desarrollo de sus funciones aporta con nuevas ideas,
mismas que son detectadas con evaluaciones periddicas y este esfuerzo debe ser
reconocido mediante nombramientos 0 ascender a un cargo con mayor

responsabilidad administrativa.
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No obstante, Figueroa (2018) entiende por desempefio laboral a las conductas y
comportamientos del ser humano en su puesto de trabajo y manera en realizar las
actividades de forma eficaz para cumplir con su rol, cabe destacar que el personal
debe estar motivado para sobresalir en su funcion y adaptarse al clima
organizacional, lo cual se ve reflejado en el desarrollo de tareas en el menor tiempo

posible y ser empatico con los usuarios para brindar servicios de calidad.

El desempeiio laboral hace referencia a los conocimientos, actitudes vy
desenvolvimiento de los individuos en su puesto de trabajo y actividades realizadas
mismas que deben ser de calidad para ser reconocidos por el aporte que brindan a
la empresa, es por ello que pueden ser evaluadas mediante test, cuestionarios,
entre otros, para conocer sus aprendizajes y capacidad de establecer nuevas

propuestas e innovacion de estrategias para ser productivos.

2.2.1 DIMENSIONES DEL DESEMPENO LABORAL

Antes de nombrar las dimensiones que se evaluaron en el trabajo de investigacion
es importante comprender que es el desempefio laboral el cual es la capacidad que
tiene un individuo al ejecutar tareas en las funciones que le competen las cuales se
miden con su rendimiento y tiempo que las ejecuta, de igual forma las dimensiones
gue se tomaron en cuenta son productividad laboral, eficiencia laboral, iniciativa,

trabajo en equipo y satisfaccion laboral mismas que se detallan a continuacion:

Productividad Laboral: Jiménez (2023) indica que la productividad laboral es
esencial en el &mbito organizacional debido a que los recursos econémicos deben
ser seleccionados y repartidos en las actividades correspondientes para lograr
eficiencia y eficacia en las operaciones que se realicen en los diferentes

departamentos y mayor rendimiento por ende cuando hay aumento de
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productividad es porque los colaboradores estan produciendo mas cantidad de

bienes y servicios en un tiempo determinado.

Eficiencia Laboral: Lozano (2023) sefiala que se refiere a la capacidad que tiene
un ser humano al asumir funciones y desarrollarlas eficientemente en un tiempo
establecido y con la menor cantidad de recursos lo cual implica fijar metas, planificar
actividades y priorizar las mas importantes con la finalidad de alcanzar los objetivos
por ello es clave que los colaboradores estén motivados, comprometidos y exista
un buen ambiente de trabajo para lograr mejores resultados.

Iniciativa: Hancco et al. (2021) sostienen que hace referencia a la capacidad que
tiene un individuo para tomar decisiones o liderar un proyecto, designando tareas
a los colaboradores y determinar el tiempo para cumplirlo, del mismo modo es la
manera como el ser humano decide integrarse y complementarse con otros para

llevar a cabo el trabajo con el propésito de lograr un objetivo.

Trabajo en equipo: Lozano (2023) afirma que se basa en colaborar conjuntamente
con ideas innovadoras que, de soluciones a las problematicas, ademas la
reparticion de actividades equitativas y el apoyo mutuo para alcanzar las metas y
ayudar a superar obstaculos debido a que cada uno aporta con habilidades,

capacidad de trabajar en equipo y con la vision de un mismo objetivo.

Satisfaccion laboral: Salazar (2019) considera que es un aspecto importante en
toda entidad, debido a que los trabajadores deben estar motivados, sentirse a gusto
con el puesto de trabajo que ejercen y comunicarse perfectamente con el personal
para evitar conflictos y crear un entorno laboral satisfactorio, por ello la satisfaccion
como el desempeiio laboral son el soporte para un correcto manejo organizacional

puesto que permite que los individuos se devuelvan de manera favorable.
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2.2.2 SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

De acuerdo con Nolasco (2020) las empresas publicas deben contar con sistemas
de evaluacion para medir el rendimiento de los colaboradores, conocer sus
deficiencias permitiendo asi maximizar sus destrezas para el correcto
funcionamiento de dicha entidad y monitorear constantemente al personal con el fin
de comprobar que las actividades se estén realizando y mejorar su desempefio el
mismo que beneficia a tomar mejores decisiones de ascensos e identificar si existe
la necesidad de volver a capacitar al personal para que obtenga mejores resultados
y examinar si se presentan inconvenientes personales que no permita que el

individuo ejerza su trabajo de mejor manera.

En tal sentido, Matabanchoy et al. (2019) sefialan que la evaluacion del desempefio
sirve para medir el potencial de los trabajadores mejorando los aspectos negativos
para aportar destrezas y conocimientos a la empresa siendo asi productivos lo cual
favorece alcanzar los objetivos previstos, cabe indicar que mediante el desempefio
se demuestran las capacidades de cada colaborador e identifican las debilidades
mismas que deben ser tomadas en cuenta para solucionarlas y mejorar su
rendimiento, por eso es fundamental que las entidades creen estrategias para
evaluar la capacidad humana de los individuos de tal forma que permita mejorar el

ambiente laboral y presentar un comportamiento ético agradable y reconfortante.

Cabe mencionar que un sistema de evaluacién no garantiza que los colaboradores
desarrollen sus competencias socioemocionales favorablemente, es por ello que se
debe contar con indicadores que indiquen el nivel de capacidad y destreza para
conocer su desempefio y aspectos perjudiciales que no apoyen el
desenvolvimiento, es por eso que se debe implementar estrategias que fomenten
la participacion del trabajo en equipo, manejo de emociones de su vida individual y

del trabajo con el fin de no afectar a la institucion la vision de la entidad.



17

2.2.3 INDICADORES DEL DESEMPENO LABORAL

Figueroa (2018) toma en consideracion cinco indicadores para detectar de qué
manera influye al desempefio laboral mismas que son: comunicacion,
responsabilidad, trabajo en equipo, madurez y liderazgo lo cual expone que la
comunicacién se ve afectada debido al temor de decir algo errébneo he equivocado
gue no venga al tema que se esta tratando o no comunicar la informacion en el
lapso determinado, de igual forma un factor esencial es manifestar cuales son sus
objetivos, metas y lo que se quiere lograr, al mismo tiempo que exista un lider que

dirija y guie al personal.

Desde la posicion de Intriago y Macias (2021) exponen que existen cinco
indicadores que benefician al personal en su productividad, rendimiento y
satisfaccion de la realizacion de actividades en el lapso determinado, asi mismo
miden el grado de desenvolvimiento de los colaboradores y comprobar si
administran su tiempo para lograr resultados beneficiosos permitiendo que los

objetivos se cumplan a cabalidad.

Indicadores de cumplimiento: Se refiere al cumplir con tareas planificadas y
darlas por concluidas en el tiempo esperado, es decir que se ejecute la planificacion
con lo propuesto para el alcance del logro de las actividades, mismas que deben
ser establecidas y repartidas de manera individual para que cada uno realice lo que

le corresponde, lo cual ayuda a conocer el avance de las tareas programadas.

Indicadores de evaluacion: Hace énfasis al desarrollo de destrezas del personal
mediante la evaluacion donde se aprecian sus puntos débiles mismos que permiten
conocer su potencial, la cual ayuda a determinar la resistencia, fragilidad, ventajas
y progreso de la institucion con el propdsito de ser competitiva y convertirse en una
organizacion de éxito, por aquello este instrumento es de gran apoyo para la toma

de decisiones dentro de la empresa.
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Indicadores de eficiencia: Se enfoca en las actitudes, virtudes y capacidades del
personal para realizar una actividad con el diminuto de recursos utilizados lo cual
permite que los trabajadores ahorren tiempo y cuenten con una planificacién para
dar cumplimiento a la programacion establecida de la asignacion de tareas misma
que sea del agrado de los administradores de la institucion publica y todo esto lo

realice en el menor tiempo posible y utilizando la minima cantidad del capital.

Indicadores de eficacia: Una persona eficaz que realice las actividades de manera
rapida y veloz va a traer mejores resultados lo cual beneficiara a la organizacion y
lo retendria porque es capaz de desenvolverse por si solo y desarrollar capacidades
intelectuales, cumplira con sus funciones y sera comprometido con la empresa, es
decir que esta orientado a alcanzar los objetivos institucionales, pero no mide el

tiempo ni la cantidad de recursos que utilice.

Indicadores de gestion: ayuda a la organizacion a llevar una correcta
administracion y disposiciones de acciones correctivas para la ejecucion de las
tareas planteadas para que se efectien en el lapso determinado, las cuales son
realizadas por los empleados de los distintos departamentos y el proceso llevado a
cabo cumpla con los planes propuestos siendo monitoreadas para controlar que el

personal ejecute las debidas tareas.

2.2.4 NIVELES DE DESEMPENO LABORAL

Mamani y Céceres (2019) afirman que los funcionarios de alta productividad
siempre buscan ser mejores e integrarse con sus compaferos de trabajo como
también lo pueden hacer de manera individual o en conjunto lo que buscan es
resaltarse entre los demas lo cual beneficie a la empresa, facilita obtener mejores
resultados y contribuya aportes fundamentales, es por ello que su desenvolvimiento

debe ser de manera eficaz y eficiente para el cumplimiento de los objetivos, cabe
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mencionar que es de gran relevancia que existe un buen clima organizacional para

la comunicacion de todos los individuos y satisfaccion.

Dentro de este orden de ideas, Hancco et al. (2021) establecen que medir el nivel
de desempefio laboral juega un rol importante en las organizaciones debido a que
las relaciones individuales de cada individuo influyen en el rendimiento de sus
tareas, la comunicacion de dar la informacion exactamente y en el lapso
determinado, la responsabilidad de cumplir con el horario establecido lo que permite
sobresalir sobre los demas, motivacién del reconocimiento de su trabajo, el &nimo
con el que llega a efectuar su labor misma que se ajusten a los objetivos lo que
facilita la toma de decisiones, cabe destacar que cuando las instituciones emplean
la evaluacion de desempernio favorece la productividad e incentiva a los funcionarios

para seguir en constante mejora.

2.2.5 IMPORTANCIA DEL DESEMPENO LABORAL

Bohorquez (2020) sefiala que su importancia radica en que el personal potencialice
sus destrezas para desarrollar capacidades siendo integro y capaz de afrontar
diferentes aspectos que se presenten en la organizacion, mismo que permite medir
su productividad en la realizacion de tareas diariamente y que aporte con ideas para
cumplir con las metas y enfocarse en la vision clara de lo que quiere llegar a hacer,
asi mismo permite detectar los inconvenientes favorables y desfavorables que

afecten al progreso y evolucion de crecer como institucion.

Por lo tanto, Gonzalez y Vilchez (2021) sostienen que los colaboradores deben de
cumplir sus funciones lo que permite su crecimiento laboral, mayor productividad y
calidad del trabajo realizado, asi mismo su manera de trabajar transmite calidez a
las demas personas y motiva a que ejecuten sus obligaciones satisfactoriamente y

administrar su tiempo, entregar la tarea en el horario establecido y contar con la
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menor cantidad de persona para optimizar recursos, es por ello que es un aspecto
importante conocer qué tan eficientes y eficaz estan siendo los trabajadores en la
ejecucion de sus actividades lo cual permite conocer el rendimiento que tiene cada

uno para reconocer su trabajo y compromiso con la empresa.

2.3 SERVICIO PUBLICO

Albuja (2021) expone que los servicios publicos son otorgados por las instituciones
del estado para satisfacer las necesidades de la ciudadania, mismos que deben ser
de calidad y cumplir con las expectativas para lograr mayor productividad, cabe
mencionar que, el servicio debe ser para todos y sin interrupciones para que las
personas no estén inconformes como, por ejemplo, gozar del derecho al agua que

es de vital importancia para el ser humano y su diario vivir, entre otros.

Por otra parte, Dominguez (2020) puntualiza que los beneficios que brinda las
organizaciones sean por iguales con el fin de que la ciudadania se sienta conforme,
mismos que sean de manera regular sin que le falte dicho servicio que es
fundamental para el interés individual de cada persona y realizacion de sus
actividades, es por ello que no se debe negar a ningun usuario el derecho a un trato

por igual y la no discriminacion por su raza, religion, o ser persona de bajo recursos.

Sornoza et al. (2020) agregan que el servicio publico hace énfasis a la prestacion
de sus servicios para el bienestar de la ciudadania mismo que lo garantiza el
gobierno con el objetivo de que no le falte los recursos esenciales los cuales sean
de calidad, como es el caso del agua en perfecto estado, horario fijjo para la
recoleccion de basura, y de esta forma puedan gozar de los diferentes servicios

gue ofrecen las entidades gubernamentales.
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En fin, el servicio publico son las tareas que se llevan a cabo por las entidades con
la finalidad de satisfacer las necesidades de los usuarios garantizando la igualdad
entre la ciudadania, que el servicio sea igual para todos porque tienen los mismos
derechos y deben gozar de ellos como, por ejemplo, agua, alcantarillado y energia
eléctrica de manera permanente para las actividades diarias que realicen y tengan

una vida saludable.

2.3.1 CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

Nufez et al. (2022) sefalan que los servidores publicos deben ofrecer servicios de
calidad a los usuarios para cumplir con sus expectativas y satisfacer sus
necesidades y atencion que se le brinde sea de manera cordial, recibirlos con gusto
y tomar en cuenta las aspiraciones de los clientes, es importante conocer qué
servicios necesita debido a que las empresas deben implementar planes de mejora
para ser elegidos por los ciudadanos al brindarles servicios diferenciadores que los
identifique, cabe mencionar que se debe conocer la satisfaccion del cliente porque

son claves para el desarrollo y seguir avanzando.

Gracias a los avances tecnoldgicos las empresas pueden brindar servicios de
calidad a los clientes porque deben poner en practica las estrategias con las que
cuentan e ideas que aporta el personal para que se sientan satisfechos, asi mismo
medir el grado de satisfaccion con el servicio brindado para saber si se cumple con
sus reguerimientos o en qué aspectos se debe mejorar y de esta forma solucionar

los problemas que atenten con la estabilidad institucional.

Cepeda y Cifuentes (2019) mencionan que las organizaciones cada dia se
enfrentan al reto de ofrecer servicios de calidad que permitan el incremento de las
personas que adquieren el servicio y la satisfaccion del cliente, pero para lograr
esto deben implementar correctamente el Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

gue certifique sus servicios de alta relevancia que lo distinga de los demas y les
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permitan alcanzar el éxito de la empresa lo que permite que los usuarios confien
en lo que se les ofrece y adquieran el servicio sin dudas aumentando su
productividad y utilidad que ayude al cumplimiento de sus objetivos y medir el nivel

de agrado para conocer en que se esta fallando y mejorar en aquello.

Es fundamental que todas las empresas garanticen servicios y productos de calidad
a la ciudadania para lo cual deben basarse en el SGC, pero no todas lo hacen y ahi
esta el problema en que no brindan servicios de excelencia y quiebran y no pueden
progresar, es por ello que es esencial aplicar acciones correctas para la ejecucion
de los procesos que se realizan para que el personal efectie las tareas que se
necesitan logrando asi satisfacer las necesidades de los usuarios y obtener

resultados beneficiosos.

2.3.2 PRINCIPIOS DEL SERVICIO PUBLICO

De acuerdo a lo que establece la LOSEP (2020) en el art. 1.- Principios. —“La
presente Ley se sustenta en los principios de: calidad, calidez, competitividad,
continuidad, descentralizacion, desconcentracion, eficacia, eficiencia, equidad,
igualdad, jerarquia, lealtad, oportunidad, participacién, racionalidad,
responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad y universalidad que

promuevan la interculturalidad, igualdad y la no discriminacién”

Los servidores publicos deben regirse a los principios que establece la ley para su
cumplimiento y ejecucidn correctamente en su puesto de trabajo porque el servicio
gue brindan debe ser satisfactorio y la atencion que se les ofrece a los clientes debe
ser gentil, asi mismo deben ser responsables con las tareas asignadas para que la
empresa sea productiva y tenga un rendimiento apropiado donde el personal sea
eficiente y eficaz, mediante lo cual se demuestre la participacion de los empleados
cooperando en conjunto y transparencia al momento de entregarles informacion a

la ciudadania de los ingresos y egresos.
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2.4 SERVIDOR PUBLICO

Conforme a lo que establece la Ley Organica de Servicio Publico (2020) en el art.
4.- Servidoras y servidores publicos. - Seran servidoras o servidores publicos
debidamente todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo
trabajen, presten, proporcionen y faciliten los servicios o ejerzan un cargo, funcion
o dignidad dentro del sector, es decir que hace referencia a todos los individuos

gue laboran en una entidad del estado.

Mientras, Larotta (2019) explica que son servidores publicos todas las personas
gue conforman la institucion que han sido contratadas para la prestacion del
servicio y estar a disposicion de los ciudadanos para satisfacer sus necesidades y
escuchar sus peticiones para el mejoramiento y crecimiento institucional, cuyo fin
es trabajar efectivamente y de forma eficaz con el objetivo de cumplir con los

intereses de la sociedad.

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) decreta en el art. 229.- Seran
servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma o a
cualquier titulo trabajen, presten servicios 0 ejerzan un cargo, funcion o dignidad
dentro del sector publico mismo que su aporte favorezca a la institucion para brindar
servicios de calidad y los recursos econdmicos sean especificamente centrados en

las necesidades de la ciudadania.

Por lo tanto, el funcionario publico es la persona que presta sus servicios a beneficio
de la ciudadania para satisfacer sus necesidades y dar explicaciones de la inversion
del dinero y qué actividades estan realizando a favor de ellos para que la poblacion
confié de lo que estan ejecutando caso contrario va a existir problematicas por no
lograr cumplir con sus expectativas, es por ello que deben garantizar que el servicio

les llegue en perfecto estado para que no exista inconformidad de la sociedad.
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2.4.1 BASE LEGAL LOSEP

La LOSEP (2020) en el art. 22 dispone los deberes que deben cumplir los
funcionarios publicos desde el momento que son contratados por cualquier entidad
de servicio a nivel nacional, en este sentido los que mas destacan son: el regimiento
y desempefio de las actividades acogiéndose a lo que se estipula los diversos
estatutos legales, desempefiar con esmero, esfuerzo y excelencia las tareas que le
compete ejecutar, cumplir a cabalidad con el horario de labores, oponerse mediante
oficio a alguna peticién realizada por los directivos que signifigue deshonestidad

laboral y perjudique econémica, social o moralmente.

Por otra parte la misma ley establece derechos que tienen los servidores publicos
en la funcion que se desempefian entre los cuales se presentan a continuacion:
gozar de un puesto de trabajo seguro que garantice su permanencia en el mismo,
seguidamente que reciban remuneracion justa por la prestacion de sus servicios en
la entidad donde esta aportando conocimientos y esfuerzos, posteriormente que
reciba su jubilacién como lo establece la presente ley, finalmente las instituciones
deben dar vacaciones al funcionario, licencias y permisos que solicita el empleado

por fuerza mayor, entre otros.

Los deberes y derechos del servidor publico son importantes porque deben regirse
a lo que estipula la ley teniendo claro de que pueden gozar y cuales son sus
obligaciones y responsabilidades dentro de la empresa para el cumplimiento de sus
tareas, a la vez busca que el personal contratado trabaje con honestidad,
puntualidad, eficacia, entre otros, formando asi un empleado integro, de confianza
y que sea capaz de desempeiarse en su rol con esfuerzo, compromiso y
constancia, es decir que demuestren conocimientos previos que favorezca a la

institucion y trabajador.
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2.4.2 IMPORTANCIA DEL SERVIDOR PUBLICO

Espinoza (2020) expresa que su importancia radica en capacitar al personal para
gue esté apto y preparado al momento de atender a la ciudadania que llega a
adquirir un servicio mismos que deben ser cortés y gentil para que se sientan
satisfechos y brinden una buena imagen de la institucion, cabe indicar que se debe
dar la atencion a todos por igual y el servicio debe ser sin excepcion porque es un
derecho que gozan todos los habitantes, sin embargo las empresas deben contar
con planes estratégicos porque cada dia son mas las exigencias del usuario, por

ello deben estar en constante innovacion para alcanzar las metas propuestas.

Velafa (2019) sostiene que hace énfasis al desempefio de los empleados en sus
funciones para demostrar sus conocimientos, valores y destrezas para ejecutar las
actividades planteadas por la empresa siendo capaz y eficiente de desarrollarlas
en el tiempo determinado, es decir que el personal debe saber manejar los recursos
econdmicos otorgados por el gobierno enfocandose en las necesidades prioritarias
de los ciudadanos, puesto que tienen responsabilidades y obligaciones que deben
cumplir para los intereses de la poblacion y la institucién, de igual forma se debe
establecer el horario de llegada y salida, ademas es importante mencionar que el

funcionario cuenta con derechos a vacaciones, remuneraciones, entre otros.

Por lo tanto un servidor publico es aquel ciudadano que presta su servicio para
laborar dentro de la institucion y cumplir con las tareas asignadas mismas que
deben ser enfocadas a las necesidades de la poblacion que se encuentren sin la
falta del agua, recoleccion de basura, entre otros porque son esenciales para su
vida, es decir que el funcionario debe estar comprometido con la sociedad en que
brindara los recursos que necesitan para satisfacer sus requerimientos, a la vez
debe ser honrado con los recursos econdmicos que se maneja dentro de la misma

y ético para cuidar su imagen.
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2.5 PLAN DE MEJORA

Yaruscuan (2019) define al plan de mejora como una herramienta que permite
implementar modificaciones internas en la empresa con el objetivo de resolver
diversas problematicas que se presenten en los espacios de trabajo, optimizando
el desarrollo de las actividades y alcanzando el éxito esperado, por tal razon, las
acciones que dan lugar a la mejoria institucional deben implementarse de forma
estructurada, estar disefiadas minuciosamente, ser implementadas en un lapso

establecido y estar monitoreando los avances que se presenten.

Por su parte, Vera y Zambrano (2022) evidencian que todas las ideas encaminadas
a brindar solucién son el resultado de la identificacion de una problemética, la cual
tiene como finalidad fortalecer los procesos que se estan ejecutando correctamente
y corregir aquellas acciones que no estan siendo de gran aporte para la institucién.
Por ello, Calderon y Lépez (2022) manifiestan que un elemento de mejora favorece
la implementacién de ideas que contribuyan a resolver los inconvenientes, debido
a que permite a los dirigentes tener diversas opciones para solventar y responder
a las situaciones que ocasionan retraso, por aquello es fundamental su elaboracién

puesto que apoya la mejora en las areas que se requiere mayor cuidado.

El plan de mejora es un mecanismo que después de detectadas las falencias
permite proponer mejoras, definir las actividades que se deben realizar, quienes
seran los encargados de ejecutarlas y cuales seran las fuentes de financiamiento,
por ende, se trata de una herramienta que cuando es diseflada correctamente
genera grandes beneficios institucionales, porque aporta soluciones que le

permitirdn reducir tiempos, costos, tener éxito y sostenibilidad.
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2.5.1 OBJETIVO DE UN PLAN DE MEJORA

Veray Zambrano (2022) consideran que la finalidad de un plan de mejora es ayudar
al progreso eficaz y claro de las actividades que se desempeian internamente en
la institucion, a través de la creacidn y ejecucion de propuestas direccionadas a
resolver los inconvenientes que se presentan en los diversos departamentos de la
empresa, aquello favorece e impulsa el estar en constante mejoramiento y

reduciendo de esta manera las acciones que impidan obtener el éxito esperado.

Igualmente, Loor y Ormaza (2022) afirman que la meta primordial reside en
implementar una serie de ideas que favorezcan la vigilancia de los actos que se
desarrollan en la institucion, estas deben ser conocidas por todos los trabajadores
para que se puedan ejecutar a cabalidad y alcanzar los objetivos programados,
para ello se debe determinar las falencias y aplicar acciones que contribuyan al
mejoramiento. En tanto, Delgado et al. (2021) aseguran que las estrategias de
mejoras tienen como finalidad determinar las tareas que se van a proponer,
estableciendo los encargados y el lapso de cumplimiento, indicando los recursos a
emplear y los medios de seguimiento que muestran el resultado obtenido.

De forma general los planes de mejora buscan solucionar los problemas mediante
la propuesta de alternativas que mitiguen los inconvenientes que impiden el
correcto desarrollo de las actividades en una organizacién, en este sentido los
mismos contribuyen a la mejora constante e innovacion de los procesos y
procedimiento que se ejecutan internamente en la institucién para obtener mayores

beneficios y alcanzar un mejor desempefio de los colaboradores.
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2.5.2 VENTAJAS DE UN PLAN DE MEJORA

Calderon y Lopez (2022) especifican las ventajas que se obtienen al implementar
un plan de mejora es que el mismo propone alternativas que ayudan a erradicar los
conflictos encontrados, para de este modo valerse de los puntos fuertes y reducir
las dificultades que no contribuyen al correcto desempefio organizacional lo cual
tendra como resultado una mejor gestion y eficiencia. Asi pues, Taffury Mero (2022)
expresan otro factor positivo el cual es que posible tener bien definidas las
fortalezas y debilidades aspectos que le serviran de base para proponer alternativas
gue garanticen la permanencia de la entidad al servicio de la sociedad, en definitiva,
es una herramienta vital y facil de aplicar debido a que integra a los colaboradores,

asi como también a toda la estructura institucional.

Dentro de las instituciones publicas un plan de mejora genera grandes beneficios
debido a que permite evaluar y diagnosticar los procesos que no se estan
funcionando de forma correcta para proponer alternativas que resuelvan dichos
inconvenientes, mismas propuestas deben incluir a todo el personal puesto que es
el Unico modo de alcanzar el fin establecido por los disefiadores, por otro lado
delimitar de forma concreta el o los problemas que se presenten, ayuda a planificar
de manera detallada quienes estaran a cargo y todos los recursos que se van a
emplear y por lo general todas las soluciones deben estar enmarcadas a los

objetivos de la organizacion para lograr mejores resultados.

2.5.3 HERRAMIENTA 5W+1H PARA ELABORAR UN PLAN DE MEJORA

Caisapanta (2022) da a conocer que el elemento 5W+1H ayuda a definir los
inconvenientes y proponer alternativas desde diferentes puntos de vista mediante

seis preguntas qué, porqué, cuando, donde, quiénes y como seran los encargados
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de ejecutarlo. En este sentido Paez (2021) presenta un concepto de lo que

significan cada una de las interrogantes expuestas anteriormente:

Qué (What): Hace alusién a lo que se desea realizar en una institucion, es decir a

qué probleméticas se les va a dar soluciones factibles.

Quién (Who): Es la designacién de los funcionarios que estaran a cargo de la

ejecucion del proyecto.

Cuando (When): Significa el establecimiento del tiempo para el desarrollo de las

actividades propuestas.
Porque (Why): Es la razoén por la que se quieren aplicar mejoras.
Ddnde (Where): Hace referencia a la ubicacion donde se va a realizar el proyecto.

Como (how): Cémo contribuyen las mejoras a los inconvenientes que se presentan.

2.5.4 IMPORTANCIA DE UN PLAN DE MEJORA

Vera y Zambrano (2022) sefialan que un instrumento de mejora es de gran
relevancia porque permite delimitar los aspectos positivos y negativos lo cual juega
un rol fundamental para el crecimiento de la empresa, a la vez fortalece la imagen
institucional, después de analizar e identificar los problemas permite solucionarlos,
y esto favorece la mejora continua e innovacion de los bienes o servicios y que
estos sean de calidad, de igual forma permite conocer los intereses de la poblacion

para ofrecerles lo que necesitan obteniendo progreso y sostenibilidad.

En cambio, Taffur y Mero (2022) sostienen que el disefio, desarrollo e
implementacion de un elemento de mejora es vital para alcanzar los propdésitos
organizacionales, por tal razén las entidades del estado en la actualidad se apoyan
en esta estrategia para verificar el correcto funcionamiento de las tareas y ofrecer

una atencién de primera. Las propuestas de mejora son de gran importancia porque
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favorecen la elaboracion de ideas direccionadas a dar solucion a las diversas
problematicas que impiden el correcto desarrollo de los procesos para dar
cumplimiento a los objetivos institucionales, por ello a nivel interno ayuda a detectar

las amenazas y plantear nuevas alternativas.

2.6 EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA DE AGUA
POTABLE DE LOS CANTONES DE JUNIN, BOLIVAR, SAN
VICENTE, SUCRE Y TOSAGUA.

Vera y Zambrano (2022) expresan que la EMMAP-EP es una entidad publica que
tiene como objetivo gestionar y prestar servicios de agua potable y alcantarillado a
la poblacion de los Cantones Bolivar, Junin, San Vicente, Sucre y Tosagua, del
mismo modo las funciones atribuidas a esta institucién incluyen: la recoleccién, la
transmision la reticulacion y tratamiento de agua potable. Al ser un organismo
publico esta regulado por la Contraloria General del Estado y debe acogerse a las
disposiciones establecidas en las normativas vigentes a partir de lo establecido en

el portal oficial de la empresa.

La EMMAP-EP esta constituida por seis departamentos que son: la Direccion
Administrativa y Financiera, la Direccién Técnica y Operativa, la Direccién Juridica,
la Direccion de Comercializacion, el area de Planificacion y Seguimiento, y el area
de Comunicacion. Para efectos de la investigacion se trabajé con el area de
Gerencia General y Direccion Administrativa y Financiera para recopilar informacion

relevante que respalde la indagacion con datos veridicos.
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Ser una empresa que brinde el servicio de agua
potable con una cobertura 100% con calidad,
basado en estandares internacionales que cubra

las necesidades de la poblacién de los cantones

@/ar, Junin Tosagua, Sucre y San Vicente. J

Figura 2.2 Mision, Vision y Objetivos estratégicos de la EMMAP-EP
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/ OBJETIVOS ESTRATEGICOS \

Mejorar la produccién.

Mejorar la administracion financiera.
Clima organizacional.

Plan de mejora continua.

Aumentar los ingresos.

Qnseguir la satisfaccion del cliente. j

Q&;arrollo de la poblacion servida.

Llegar al 2024 la empresa como referente a nivel
nacional en el servicio de agua potable, eficiente y
eficaz, tanto en la produccién y recaudacién con
desarrollo éptimo en lo sostenible y sustentable y
ser un referente en la produccion de agua potable

dando servicio de calidad y cantidad que aporte al

Fuente. Datos tomados de la pagina web institucional

/



CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

El desarrollo metodologico hace énfasis a diversas metodologias de investigacion
gue fomentaron el trabajo de indagacién, con base a la utilizacién de métodos y
técnicas que contribuyan a la recoleccion de datos relevantes, fiables y claves para
el disefio de propuestas de mejoras que permitan responder a los inconvenientes

gue se presentan en el lugar de los hechos.

3.1 UBICACION

La presente investigacion se realizd6 en la Empresa Publica Municipal
Mancomunada de Agua Potable de los cantones de Junin, Bolivar, San Vicente,
Sucre y Tosagua, la misma que se encuentra ubicada en la Avenida Belizario

Velasquez Parroquia Angel Pedro Giler, en la ruta Calceta-Tosagua.

Figura 3.1 Ubicacion de la EMMAP-EP
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3.2 DURACION

Esta investigacion tuvo una duracién de 10 meses a partir de su aprobacion por
parte del tribunal, en donde se analiz6 las habilidades blandas y su influencia en el
desempefio laboral de los servidores publicos de la Empresa Puablica Municipal
Mancomunada de Agua Potable de los cantones de Junin, Bolivar, San Vicente,
Sucre y Tosagua misma que se ejecutd desde el inicio del trabajo de Integracion

Curricular hasta la sustentacion.

3.3 TIPOS DE INVESTIGACION

De forma general los diferentes tipos de investigacion sirven para la recoleccion de
informacion desde diferentes fuentes certificadas, en donde cada uno de ellos
puede ser aplicado en un momento dado, todo depende del tipo de indagacion que
se esté ejecutando, también es necesario mencionar que se pueden utilizar los tres
al mismo tiempo, a continuacion, se explicara de forma mas detallada cada uno de

ellos y en qué momento se pueden emplear.

3.3.1 INVESTIGACION DE CAMPO

Garzén (2023) manifiesta que esta herramienta facilita la recoleccion de datos
desde el lugar donde se estd desarrollando la investigacion, favorece la
recaudacion de datos para conocer las dificultades y de esta forma poder plantear
alternativas de mejora, por lo tanto, es un mecanismo que permite estar en contacto
con la realidad y comprobacion de lo que ya se ha indagado previamente en la

revision bibliogréfica y en la entrevista.
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Se aplico la investigacion de campo debido a que la misma permitié a las autoras
estar en contacto de forma directa con el objeto de estudio, mediante el uso de las
técnicas previamente definidas las cuales fueron fundamentales para recabar la
informacion pertinente y entender de forma cercana los factores de las habilidades
blandas que influyen en el desempefio laboral de los servidores publicos de la
EMMAP- EP de la parroquia Angel Pedro Giler.

3.3.2 INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Carrillo (2021) expone que la investigacion bibliografica se define como la
recopilacion de datos previo al inicio de una indagacién, puesto que facilita la
comprension, observacion y andlisis del principal inconveniente que se presenta,
asi como también ayuda a profundizar y saber mas acerca de las variables de
estudio, en definitiva, tiene como objetivo descubrir, extender y profundizar diversas
definiciones, perspectivas, paradigmas y teorias de diferentes investigadores
referente a un tema especifico o que a su vez estan basados en libros, revistas,

tesis, entre otros.

Es la busqueda exhaustiva de informacion y conceptualizacion en las diferentes
paginas digitales referente a un tema puntual. Se aplicé la investigacion
bibliografica porque sostiene los datos desde las fuentes bibliograficas que
proporciona la web a través de articulos, investigaciones, libros, entre otros, los
mismos que permiten argumentar y sustentar conceptos presentes en la indagacion

que se esta realizando.

3.3.3 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Guevara et al. (2020) expresan que la investigacion descriptiva es la encargada de

definir y descomponer los principales rasgos del caso de indagacion, puesto que
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de esta forma sera mas facil identificar las debilidades y fortalezas de acuerdo con
los resultados obtenidos, a la vez permite disefiar planes e implementar mejoras
gue favorezcan la mitigacion y solucion de las problematicas que se presenta, es

decir es un elemento de que favorece la propuesta y solucion de los inconvenientes.

Indica la division de un tema amplio a pequefias partes, la investigacion descriptiva
extrae las caracteristicas esenciales del objeto de estudio la misma que permite
detectar, describir las debilidades y fortalezas de la investigacion y poder proponer
ideas, estrategias y acciones que permitan mejorar la situacion actual de la

institucion en donde se esta llevando a cabo la investigacion.

3.4 METODOS

Los métodos permitieron a los escritores de la investigacién obtener resultados de
manera auténtica para llevar a cabo el respectivo andlisis y darse cuenta de manera
presencial de lo que esta ocurriendo en dicha institucion, asi mismo proponer
mejoras para que las adapten a los procesos para aportar al mejoramiento y
funcionamiento de la misma para alcanzar el objetivo mediante una serie de pasos
preestablecidos. Es por ello que los métodos utilizados en este estudio son el

inductivo, deductivo, analitico y sintético.

3.4.1 METODO INDUCTIVO

Jaramillo y Aguirre (2021) afirman que hace referencia a las cuestiones empiricas
encargadas de cautelar la objetividad de las observaciones de la investigacion para
conocer la causa de los hechos y a que se debe el problema para tomar medidas
correctivas y dar solucién para la mejoria de los procesos, asi mismo se centra en
la extraccion de definiciones y teorias sobre la experiencia de la situacion en el

lugar exacto del suceso.
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Se aplic6 el método inductivo porgue permitié a las autoras de la investigacion estar
en contacto de forma directa con el objeto de estudio para conocer las
circunstancias de la empresa utilizando mecanismos como la observacion mediante
entrevistas y encuestas las mismas que proporcionaron informacion objetiva y fiable
para la obtencion de resultados factibles y veridicos y estar en contacto directo con

el lugar de los hechos.

3.4.2 METODO DEDUCTIVO

Espinoza (2023) opina que hace énfasis al método que procede de la parte general
a lo personal para conseguir informacion relevante que sirva de base para la
investigacion, por lo tanto, se ejecuta mediante la descripcion de elementos
hipotéticos y se obtiene con la observacion de los hechos para tener conocimiento
y extraer resultados validos, asi mismo toma en cuenta aspectos reales y disciplinas
constituidas y de esta manera efectuar la justificacién conforme a los sucesos, se

observan las falencias y permite el analisis e interpretacién del lugar indagado.

Se aplicé el método deductivo porque proporcioné informacion tedrica previamente
establecida mediante la web, articulos cientificos, investigaciones y revistas que
facilitara la investigacion de la fuente bibliografica para beneficio de la empresa
tomando en consideracion definiciones relevantes y varias hipétesis para la

comprobacién de si son ciertas y brinden explicacion de las variables de estudio.

3.4.3 METODO ANALITICO - SINTETICO

Sumba et al. (2019) mencionan que el método analitico se encarga de sacar,
extraer y desmenuzar lo mas importante de la investigacion para llevar a cabo dicho

proceso, asi mismo analizar cada fuente bibliografica para tener idea de lo que se
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quiere redactar y profundizar a fondo el tema de estudio, es por ello que para

conocer un hecho es necesario descomponerlo en sus partes.

Por el contrario, Palma et al. (2020) indican que el método sintético permite
recopilar, recoger, reunir y armar un nuevo concepto enfocado en las variables de
indagacién misma que parte de observar el objeto de estudio para el resumen de
los datos obtenidos que deben ser analizados y detallar lo mas concreto, es por
aquello que se debe explicar por qué se esta dando el problema e identificar los

factores que lo causan para proponer mejoras que ayuden a erradicarlo.

Se aplico el método analitico y sintético porque ayudd a recopilar informacion
relevante de las diferentes fuentes para poder realizar sintesis y comprensiones
basicas de aquellos elementos que permitan identificar las causas y efectos de la
problematica partiendo del &rea de los sucesos y proponer actividades estratégicas
para la mejoray crecimiento de la empresa, mismo que permite extraer informacion

para rescatar lo mas relevante y hacer conceptos concretos.

3.5 TECNICAS

Las técnicas de recopilacién de informacién son aquellos recursos por el cual los
investigadores se relacionan con el objeto de estudio, para recolectar datos de
suma importancia sobre el tema de indagacién y obtencion de informacion veridica
y oportuna mediante la observacion que permite observar el lugar de los hechos y
conocer el estado actual, asi mismo se utilizara la entrevista y encuestas para

identificar las falencias y proponer mejora en aquello.
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3.5.1 OBSERVACION

Gutiérrez et al. (2019) sefialan que mediante la observacion se puede identificar las
causas y efectos que estan provocando la problematica en el objeto de estudio
porque permite visualizar, analizar y conocer la situacion actual en tiempo real y
lugar de los hechos para profundizar a fondo cuales son las circunstancias que lo
estan causando y obtener informacion relevante, es por ello que resulta importante
tomar medidas, acciones y estrategias con el fin del mejoramiento de la instituciéon
publica para la solucion de los inconvenientes misma que permite la recoleccion de

datos para el debido proceso de indagacion.

Se aplicé la observacion para conocer la problematica misma que se llevo a cabo
mediante entrevista y encuestas para profundizar el tema de indagacion e identificar
aguellos percances que estan causando inconvenientes y obtener informacion
directamente con las personas involucradas en el objeto de estudio mediante
interrogantes abiertas y preguntas objetivas para conocer la realidad de los
sucesos, asi mismo permite recolectar datos que resultan de suma relevancia para

el avance de la investigacion.

3.5.2 ENTREVISTA

Sanchez et al. (2021) expresan que la entrevista se describe como una
conversacion normal entre dos individuos en donde uno es el encargado de realizar
las preguntas y la otra persona facilita las respuestas para lo cual no tiene definido
ningun lapso de tiempo, este proceso se lleva a cabo con la finalidad de conocer
sobre un tema de interés, por ello este instrumento es una forma de recoleccion de

datos de gran utilidad y facil de aplicar.
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La entrevista hace referencia a la comunicacion entre dos seres humanos,
mediante la cual es posible conocer y diagnosticar el estado actual del objeto de
estudio, esta técnica se aplicé al Gerente General y el jefe de Talento Humano de
la EMMAP-EP, la cual se efectué con el objetivo descubrir dificultades
relacionadas con las habilidades blandas y su influencia en el desempefio laboral
de esta institucién por medio de interrogantes elaboradas con antelacion por las

autoras.

3.5.3 ENCUESTA

Ponce (2022) da a conocer que la encuesta es un elemento de gran utilidad, puesto
gue recopila datos relacionados con las variables de la investigacion mediante
interrogantes disefiadas de acuerdo con el estudio que se esta desarrollando, es
decir permite recolectar la informacién necesaria a través de un cuestionario
previamente elaborado para conocer el estado de la organizacién, opinion y

satisfaccion de los trabajadores de un determinado tema.

Es una herramienta de preguntas cerradas que permitié recabar informacion
concreta y confiable, la cual es necesaria para tener conocimiento sobre una
determinada problematica, se aplicé la encuesta a los servidores publicos de la
EMMAP-EP de la Parroquia Angel Pedro Giler para conocer datos sobre las
habilidades blandas y como estds influyen en el desempefio laboral de los
funcionarios en esta entidad gubernamental, puesto que de este modo se pudo
identificar de primera fuente aquellos inconvenientes que se suscitan y no permiten

el progreso institucional.
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3.6 POBLACION

Robles (2019) indica que la poblacién es un conjunto de personas que integran un
determinado lugar es por eso que resulta de suma relevancia para la investigacion.
Para la aplicacion de la poblaciéon se encuestd a 45 servidores publicos
correspondientes al total de funcionarios que laboran dentro de la institucion con el
fin de conocer la influencia de las habilidades blandas en el &mbito organizacional,
por tal razon la muestra es censal debido a que se tomd6 en consideracion los

empleados que se rigen bajo la LOSEP.

3.7 VARIABLES DE ESTUDIO

e Habilidades blandas

e Desempeiio laboral

3.8 RECURSOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para efectuar la encuesta se hizo uso de las herramientas del modelo Servqual y
la escala de Likert para la realizacién de preguntas a los servidores publicos que
laboran dentro de la institucion, mismas que se detallaran a continuacién para qué
sirve cada una y en qué beneficio en la investigacion, donde la primera establece
las dimensiones a evaluar, en cambio la otra se encarga de dar ponderacion a las

interrogantes realizadas y de esta forma medir el grado de satisfaccion.
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3.8.1 SERVQUAL

Acosta et al. (2021) recalcan que el modelo Servqual es la delimitacion de
dimensiones que cumplen un rol fundamental para determinar los resultados de la
indagacién, es una herramienta que permite medir aspectos cualitativos y
cuantitativos, ademas es un elemento mediante que establecen los aspectos a

evaluar de los funcionarios en el ambito laboral en el que se desenvuelven.

3.8.2 ESCALA DE LIKERT

Canto et al. (2020) mencionan que la escala de Likert son instrumentos que se
utilizan para determinar las opiniones de los individuos en el objeto de estudio y dar
ponderacion de bajo y alto nivel mediante preguntas realizadas, mismas que
permite garantizar la confiabilidad y datos reales de las personas involucradas en
la investigacion, de igual manera ayuda a la interpretacion de los resultados
obtenidos de manera confiable y detallada para conocer las respuestas de las

personas y su grado de conformidad.

3.9 HERRAMIENTAS PARA LA OBTENCION Y REGISTRO DE
DATOS

3.9.1 EXCEL

Excel es una herramienta util para calcular, examinar y administrar informacion,
misma que para el desarrollo de este trabajo de investigacion sera de gran utilidad,

puesto que mediante esta aplicacion se tabularon los datos recolectados de las
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encuestas y conocer en porcentajes las respuestas de los funcionarios publicos de

la EMMAP-EP para determinar su nivel de agrado.

3.10 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

La indagacion se ejecutd en tres fases referentes a cada objetivo especifico,

mismos que estan compuestos por diferentes actividades.

3.10.1 FASE 1. ESTABLECER EL ESTADO DEL ARTE SOBRE LAS
HABILIDADES BLANDAS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS Y SU
INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LA EMMAP-EP
PARROQUIA “ANGEL PEDRO GILER”.

e Revision bibliografica de habilidades blandas y desempefio laboral.

e Analisis de la base legal y normativas.

Para el desarrollo de esta fase se indago sobre varias fuentes bibliograficas para la
recoleccion de datos sobre las habilidades blandas y su influencia en el desempefio
laboral mediante revistas, libros, articulos cientificos, tesis, entre otros, que permitid
obtener informacion de gran utilidad para el cumplimiento de dicha actividad, por
aguello se realiz6 un cuadro comparativo sobre las diversas leyes que amparan el

objeto de estudio y andlisis de lo investigado para su interpretacion.



43

3.10.2 FASE 2. DETERMINAR LA INFLUENCIA DE LAS HABILIDADES
BLANDAS EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE LA EMMAP-EP PARROQUIA “ANGEL PEDRO GILER”.

e Elaboracion de los instrumentos de campo que permitan recopilar
informacion.

e Aplicacion de la entrevista y encuesta a los servidores publicos de la
empresa de agua potable parroquia la Estancilla.

e Tabulacion y analisis de los datos obtenidos.

e Presentacion de resultados.

Para el cumplimiento de esta fase se elaboraron preguntas para las respectivas
entrevistas al Gerente General y al jefe de Talento Humano y encuestas que se
realizaron a los colaboradores con el fin de recolectar la informacién necesaria
sobre las habilidades blandas y su influencia en el desempefio laboral de los
servidores publicos de la EMMAP-EP, después se llevd a cabo la tabulacién con

los datos obtenidos previamente mediante las interrogantes aplicadas.

3.10.3 FASE 3. PROPONER MEJORAS PARA EL FORTALECIMIENTO DE
LAS HABILIDADES BLANDAS QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA EMMAP-EP
PARROQUIA “ANGEL PEDRO GILER”.

e Disefio de las estrategias de mejoras mediante la matriz de planificacion
5W+1H.
e Solicitud de autorizacion.

e Socializacion de las propuestas con los involucrados de la investigacion.
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Finalmente, en esta fase se procedio a disefiar un plan de mejoras con ideas y
propuestas direccionadas a optimizar y fortalecer las habilidades blandas y como
estas influyen en el funcionamiento del desempefio laboral de la EMMAP-EP,
posteriormente se realizd la respectiva socializacion mediante tripticos con los

implicados de la institucion donde se desarroll6 la investigacion.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado mediante tres fases previamente establecidas se dio respuesta a
cada uno de los objetivos especificos estipulados en el trabajo de investigacion con
el fin recopilar los datos necesarios para sustentar y proponer acciones correctivas
en beneficio de la entidad, posteriormente se llevé a cabo un analisis y contraste

de informacién con indagaciones de otros autores.

DESARROLLO DE LA FASE |I. ESTABLECER EL ESTADO DEL
ARTE SOBRE LAS HABILIDADES BLANDAS DE LGOS
SERVIDORES PUBLICOS Y SU DESEMPENO LABORAL DE LA
EMMAP-EP PARROQUIA “ANGEL PEDRO GILER”.

Para dar sustento a esta primera etapa se procedid a realizar una busqueda
exhaustiva en diferentes normativas donde se rigen los servidores publicos para
gue puedan desempefarse con eficiencia en su puesto de trabajo, seguidamente
se disefidé una tabla con el objetivo de facilitar la comprension y andlisis de los
articulos de acuerdo a lo que estipulan las bases legales.

e Revision bibliogréfica sobre habilidades blandas y desempefio laboral.

Dentro de esta actividad se efectud una intensa busqueda bibliografica sobre las
variables de estudio, encontrando informacién util en la Constitucion de la
Republica del Ecuador (2008), la Ley Organica de Servicio Publico (2020), y la
Ordenanza de creacién de la EMMAP-EP, mismas que sirven de base para su

correcto funcionamiento al servicio de la colectividad.
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CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO (LOSEP)

ORDENANZA DE LA EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL MANCOMUNADA DE AGUA
POTABLE, DE LOS CANTONES DE
BOLIVAR, JUNIN, SAN VICENTE, SUCRE Y
TOSAGUA “EMAAP-EP”.

Art. 187.- Las servidoras y servidores judiciales tienen derecho a
permanecer en el desempefio de sus cargos mientras no existan una
causa legal para separarlos; estardn sometidos a una evaluacién
individual y periédica de su rendimiento, de acuerdo a parametros
técnicos que elabore el Consejo de la Judicatura y con presencia de
control social. Aquellos que no alcancen los minimos requeridos, seran

removidos.

Art. 226.- Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias,
las servidoras o servidores publicos y las personas que actlen en virtud
de una potestad estatal ejercerdn solamente las competencias y
facultades que les sean atribuidas en la Constitucién y la ley. Tendran el
deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer
efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la

Constitucion.

Art. 76.- Subsistema de evaluacién 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 evaluacion se fundamentara en indicadores
cuantitativos y cualitativos de gestién, 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 pablico
prestado por todas las entidades, instituciones,
organismos o personas juridicas sefialadas en el articulo

3 de esta Ley.

Art. 1.- Constitucion y denominacién.- Se
constituye la Empresa Municipal Mancomunada
de Agua Potable, de los cantones de Bolivar,
Junin, San Vicente Sucre y Tosagua, EMMAP-
EP, entidad competente y responsable directa
de la Administracion del Sistema de Gestion:
administracion,

planificacion, disefio,

construccion, control, operacion y
mantenimiento de los sistemas para produccién
distribucién, comercializacién de agua potable;
urbanos y rurales, en los gobiernos autbnomos
descentralizados de los cantones referidos. La

nominacion de su identidad sera: “EMMAP-EP”.

Art. 2.- La empresa establece como su domicilio

la ciudad de Tosagua y la jurisdiccién
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Art. 229.- Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que
en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan

un cargo, funcién o dignidad dentro del sector publico.

Art. 234.- El Estado garantizara la formacion y capacitacién continua de
las servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos,
academias y programas de formacion o capacitacion del Sector publico;
y la coordinacién con instituciones nacionales e internacionales que
operen bajo acuerdos con el Estado.
Art. 314.- El Estado sera responsable de la provision de los servicios
publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica,
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias,

y los demas que determine la ley.

El Estado garantizara que los servicios piblicos y su provisidn respondan
a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y
calidad. El Estado dispondra que los precios y tarifas de los servicios

publicos sean equitativos, y establecera su control y regulacion.

Art. 82.- La carrera del servicio publico. - Es el conjunto

de politicas, normas, métodos y procedimientos
orientados a motivar el ingreso y la promocién de las
personas para desarrollarse profesionalmente dentro de
una secuencia de puestos que pueden ser ejercidos en su

trayectoria laboral, sobre la base del sistema de méritos.

La carrera del servicio publico garantizara la estabilidad,
ascenso y promocion de sus servidoras y servidores de
conformidad con sus aptitudes, conocimientos,
capacidades, competencias, experiencia, responsabilidad
en el desempefio de sus funciones y requerimientos
institucionales, sin discriminacion a las personas con
discapacidad mediante procesos de evaluacién e
incentivos economicos, para cumplir con el rol social de
atender con eficiencia y oportunidad las necesidades
sociales para el desarrollo del Buen Vivir como

responsabilidad del Estado.

administrativa el territorio integrado por los
cantones de Bolivar, Junin, San Vicente, Sucre
y Tosagua, manteniendo, en relacion a los
servicios que presta, la o las oficinas y
dependencias que fueren necesarias y se

justifiquen en cualquiera de los cantones.

La empresa cuenta con personeria juridica
propia, independiente de los municipios que lo
constituyen, goza de independencia técnica,
administrativa, financiera y patrimonial; se rige
por lo dispuesto en la Ley Organica de las
Publicas, EI COOTAD,

ordenanza, los reglamentos que se dictaren, las

Empresas esta
regulaciones de su Directorio y las demas
normas que le son pertinentes como empresa

publica municipal.

Fuente. Datos obtenidos de la Constitucion de la Republica del Ecuador, Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP) y la Ordenanza De la Empresa Piblica Municipal Mancomunada de
Agua Potable, de los Cantones de Bolivar, Junin, San Vicente, Sucre y Tosagua.
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e Analisis de la base legal y normativas.

De acuerdo a la revision bibliografia se pudo evidenciar que las normativas no
exponen informacion referente a habilidades blandas, en cambio del desempefio
laboral si por lo que manifiesta que el colaborador debe estar apto para asumir su
puesto y que las empresas publicas brinden servicios con continuidad y en buen
estado, también hace alusion a que los servidores publicos deben estar regidos

bajo esta ley para no incumplir con lo establecido.

De acuerdo a la Constitucion de la Republica del Ecuador 2008 establece que las
y los servidores publicos por ninglin motivo pueden ausentarse de su puesto laboral
sin previa justificacion porque tienen el deber de cumplir con su funcidn
correspondiente para asi no tener inconvenientes, de igual manera deben ser
evaluados anualmente con la finalidad de conocer el rendimiento, evolucion y tomar
las medidas correctivas para que su desempeio y desenvolvimiento sea mucho

mejor aportando asi con conocimientos y capacidades actas para asumir su rol.

Por su parte la LOSEP establece que las empresas publicas deben contar con
sistemas de evaluacion o un formato que permita identificar el rendimiento de los
colaboradores basandose en los diferentes parametros a tomar en cuenta para
mejorar aquellas debilidades a través de capacitaciones, motivacion al personal,
entre otros, y que de esta manera el potencial sea favorable con la finalidad de
ejercer su rol de manera responsable y cumplir con las actividades en el tiempo

establecido.

Del mismo modo, la carrera del servicio publico orienta al funcionario y permite
adquirir conocimientos a lo largo de la etapa académica para el desenvolvimiento

de su funcién lo cual le garantiza ascenso de puestos, méritos, incentivos y
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reconocimientos de acuerdo a las capacidades, destrezas y experiencia que
demuestra al atender de manera amable a los clientes y entregar al dia los trabajos

solicitados por los superiores o compafieros de labores.

Por otra parte, en la Reforma realizada a la Ordenanza de creacién de esta
Empresa Publica se dispone que esta institucion sera la encargada de recaudar los
recursos econémicos, asi como también llevar a cabo la planificacién, gestion y
conservacion de la maquinaria empleada para el saneamiento, reparticion y venta
del agua, es necesario resaltar que se debe abastecer de este liquido vital tanto a
los sectores urbanos y rurales correspondientes a los cantones inmersos en esta

mancomunidad.

También se debe sefalar que esta entidad tiene sus oficinas centrales en la
parroquia Angel Pedro Giler del cantén de Tosagua y en el caso de requerir alguna
sucursal se debe crear bajo previa justificacion, adicionalmente se debe afiadir que
pese a estar conformada por diversos municipios esta Empresa Publica tendra

autonomia en todos los ambitos y sera capaz de tomar decisiones por si sola.

DESARROLLO DE LA FASE Il. DETERMINAR LA INFLUENCIA DE
LAS HABILIDADES BLANDAS EN EL DESEMPENO LABORAL DE
LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA EMMAP-EP PARROQUIA
“ANGEL PEDRO GILER”.

Para el desarrollo de esta fase primero se procedié a disefar los instrumentos de
campo los cuales son fundamentales para conocer la situacién actual de las
variables de estudio, después de aquello se llevo a cabo la tabulacion para conocer
en porcentajes el nivel de acuerdo o desacuerdo del personal y con base a ello

proponer alternativas direccionadas al mejoramiento institucional.



50

e Elaboracion de los instrumentos de campo que permitan recopilar

informacion.

Para efectuar esta tarea, lo primero que se realizé fue buscar en tesis y articulos
publicados formatos relacionados con el tema, con las cuales se disefié el banco
de preguntas de la entrevista, por su parte las interrogantes de la encuesta tuvieron
un proceso similar, solo que las mismas se dividieron por dimensiones y mediante

la escala de Likert se conocio el nivel de acuerdo o desacuerdo de los funcionarios.

e Aplicacion de la entrevista y encuesta a los servidores publicos de la

empresa de agua potable parroquia la Estancilla.

Se procedio aplicar la entrevista al Gerente General y al jefe de Talento Humano
para conocer a profundidad como influyen las habilidades blandas en el desempefio
de las funciones de los colaboradores y detectar los problemas por los cuales el
personal no esta siendo eficiente en ciertas actividades que deben llevar a cabo
dentro de la institucion, en este aspecto a continuacién se especifican los hallazgos

mas relevantes que mencionaron los entrevistados:

Ellos manifestaron que las habilidades blandas son destrezas, capacidades e
interrelaciones que tiene el personal de una instituciéon para poder de una u otra
forma mejorar asertivamente los procesos y la interaccion entre los usuarios
internos y externos, ademas sirve para controlar las emociones y cumplir los

objetivos de manera conjunta.

Referente al grado de adaptabilidad puntualizaron que al ser un conglomerado de

personas es vital acoplarse a los procesos, puesto que si bien es cierto hay personal
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con varios afios en la institucion quienes si quieren ser parte del proceso de mejora
constante buscaran la forma y los medios para hacerlo, igualmente habra gente
muy joven que no desea innovar o individuos mayores y con bastante afios de
experiencia que siempre estaran prestos a aprender, entonces la edad no es una
excusa para ser o no parte de un proceso de adaptabilidad y mejora continua,
también acotaron que cada servidor debe adaptarse a los cambios, funciones, rol,
nombramiento o al contrato que tiene y debe estar apto y cumplir con las tareas sin

ningun inconveniente.

Por otra parte, sefialaron que siempre es importante tomar las decisiones en grupo,
si bien es cierto, la ultima palabra es responsabilidad del gerente general,
inicialmente se debe realizar un analisis con el equipo dependiendo del area
involucrada, a la vez es necesario tener las opiniones de especialistas, director o
responsable del departamento y l6gicamente todos estos informes son los que se

transmiten al gerente para que en el momento final sea quien tome la decision.

Con respecto a la postura que muestran los funcionarios al momento que surgen
conflictos indicaron que existen varias tendencias donde muchos querran
involucrarse, en cambio, a otros les da lo mismo ser parte o no de la solucion y hay
un grupo muy reducido que es indiferente a lo que ocurra o deje de pasar dentro de
la institucién, pero eso es parte normal de los procesos puesto no todo el mundo
esta predispuesto a proponer mejoras pero siempre como empresa deben sacar
adelante todas las gestiones que se realizan recordando que el usuario externo es
quien recibe la dotacion de agua potable y no ve nombres sino a la empresa como

tal.

Con relacion a qué habilidades blandas consideran con mayor relevancia
expusieron dos criterios diferentes: el gerente sefialé que la habilidad blanda mas

destacada es la interrelacion entre funcionarios puesto que es como un relojito si



52

no funciona una cosa la otra también va a tener falencias, de aquella se despliegan
todas las demas, pero esa es la mas trascendental, porque conlleva innovacion,
responsabilidad, compromiso y la actualizacién de conocimientos. En cambio, el
jefe de talento humano manifesté que desde su perspectiva lo mas importante es
el trabajo en equipo porgue conjuntamente se logran mejores resultados debido a
gue cada uno aporta con ideas, opiniones y soluciones a los problemas, mostrando

profesionalismo al momento de realizar las actividades.

En cuanto a la consulta sobre el respeto y aceptacion de las opiniones en el lugar
de trabajo sostuvieron que las decisiones se presentan como sugerencias, pero es
precisamente el trabajo en equipo, liderazgo, comunicacion efectiva que permite
tomar decisiones correctas y adecuadas, el aceptar la decision viene luego de un
andlisis de varias consideraciones para que al final de todas las sugerencias que
se tengan, la que se elija sea la més conveniente en favor de la empresa y por ende

de los usuarios.

Por otro lado, mencionaron que en los espacios fisicos es donde deben centrarse
MAas e invertir en recursos econdmicos para poder mejorarlos de acuerdo a las
realidades que se presentan, por ello es importante que el entorno en donde se
desarrollan las actividades conlleve a la adaptacion de los colaboradores en un
ambiente agradable y adecuado para lograr mejores resultados con base a las

responsabilidades encomendadas a cada uno de ellos.

También aludieron que un adecuado ambiente de trabajo permite mejorar a los
servidores puesto que cada uno aporta con ideas y pueden ayudarse mutuamente
para el desarrollo de las actividades, esto conlleva a tener una mayor capacidad
analitica, resolver los problemas de mejor manera y acortar los plazos de

respuestas para obtener mejores resultados en el menor tiempo.
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En tanto, consideran que las habilidades blandas influyen en desempefio laboral
porque si un individuo no posee estas caracteristicas interpersonales no sabra
como responder a las funciones o actividades que le encomienden, de hecho, al
disponer de ellas va a poder adaptarse a los distintos cambios que se presenten en

el dia a dia con lo cual se podra mejorar la situacion institucional.

De igual forma, mencionaron que como entidad publica deben cumplir con aquellas
obligaciones que se determinan en el Codigo de trabajo, el cual establece que el
personal debe ser evaluado para conocer su rendimiento una vez al afio con base
a una evaluacion de desemperio sobre las actividades que le fueron encomendadas

y de qué manera fueron resueltas por el funcionario.

Ademas, expusieron que el seguimiento se realiza de forma muy periodica, algunos
diariamente, otros de manera quincenal, e incluso mensualmente pero mas alla de
aguello esta la constante consideracion que se tiene sobre el desarrollo de las
actividades encomendadas, al ser una empresa que ofrece un servicio basico de
agua potable a través de tuberias deben tener la supervision constantemente y

evaluar las dificultades que se presenten para darles solucion.

Por ultimo, sefialaron que las decisiones que se toman para resolver los conflictos
son producto de reuniones de trabajo en equipo y una evaluacion con los analistas,
ademas cumplen un rol fundamental los trabajadores puesto que ellos con toda su
experiencia y aporte son los que proponen las estrategias que solucionen los

problemas.
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e Tabulacién y andlisis de los datos obtenidos.

Después de obtener la aprobacion de las preguntas de la encuesta, se realiz6 el
acercamiento a las oficinas de la empresa de agua potable EMMAP-EP para aplicar
la misma a 45 funcionarios quienes engloban la totalidad de los servidores publicos.
Por ende, el cuestionario estd compuesto por dos secciones una para la variable
de estudio de las habilidades blandas y la otra referente al desempefio laboral,
donde cada una tiene la finalidad de evaluar cinco dimensiones, a través de la
Escala de Likert se conocio el grado de satisfaccion del puesto de trabajo de
acuerdo a su funcién, en el cual el porcentaje indica que 1 es totalmente en
desacuerdo, del mismo modo 2 en desacuerdo, mientras que 3 es neutral, de igual

forma 4 es de acuerdo y posteriormente 5 totalmente de acuerdo.

A partir de aquello, se dan a conocer los resultados recabados de la encuesta, de
modo cuantitativo (numérico - porcentual) y cualitativo (descriptivo - analitico) para
facilitar la comprension de los lectores e identificar las problematicas existentes, las
cuales sirvieron de base para formular las propuestas de mejora. A continuacion,
se exponen las tablas y figuras junto con el respectivo analisis y discusion de los

hallazgos encontrados.
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Tabla 4.2 Comunicacion efectiva.

¢ Cuéndo desea comunicar ¢ Adapta un lenguaje y ¢,Son comunicados los cambios
FRECUENCIA  Un@ idea tiene.f'acilidad de estilo de comunicaciéna  efectuados en su area de trabajo?
expresion? la persona a la que se lo
dirige?
Totalmente 0 0% 0 0% 11 24%
en

desacuerdo

En 0 0% 0 0% 10 22%
desacuerdo

Neutral 5 11% 4 9% 9 20%

De acuerdo 18 40% 23 51% 8 18%

Totalmente 22 49% 18 40% 7 16%
de acuerdo

Total 45 100% 45 100% 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los servidores publicos de la EMMAP-EP.

El 89% de encuestados indica que, si poseen la habilidad de comunicacién para
expresar sus opiniones y propuestas de trabajo a sus compafieros o superiores, en
cambio un 11% de servidores dio a entender que no han desarrollado a cabalidad
esta destreza para difundir informacion relacionada con el A&mbito laboral lo cual

afecta directamente el desempefio de sus funciones.

En tanto, el 91% de los servidores afirmo que emplean el lenguaje adecuado para
entablar un didlogo con los compafieros de trabajo sobre el desempefio de las
tareas, sefialando que tienen la capacidad de explicar y conversar con otros
individuos las actividades que se ejecutan dentro de la institucién, por el contrario,
un 9% se mantuvo neutral con lo cual se sobreentiende que se les dificulta adoptar
un estilo comunicativo y palabras apropiadas para relacionarse con otros
colaboradores, pero de forma general, ningun funcionario presenta inconvenientes

para hacerse comprender ante los demas.

En cambio, el 44% manifesto su desacuerdo denunciando que comunmente no son

notificados los cambios que se realizan en la institucién, puesto que cuando se
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ejecutan los traslados del personal a otra area, el departamento correspondiente
no informa a tiempo, mientras tanto, un 20% expresé neutralidad mostrando
inconformidad ya que todos tienen derecho de estar al tanto de las modificaciones
que se dan, en cambio, un 34% respondié positivamente indicando que ellos si
reciben con anticipacién la informacion de que seran removidos de sus puestos de

trabajo y que desempefiaran sus funciones en otra area de la empresa.

Rodriguez (2020), expone que el término comunicacién hace alusion a estar
constantemente escuchando los mensajes, saber entenderse entre individuos y
transmitir de forma clara y concisa las ideas. En tanto Larroca (2023), manifiesta
gue el lenguaje y estilo apropiado indica la manera que los individuos emplean para
transferir conocimientos y emociones a los demas, siendo fundamental en el
proceso de preparacion e interrelacion ya que facilita la comprension e intercambio
de conocimientos, por otro lado, Olivera et al. (2021) dan a conocer que hoy en dia,
todas las empresas realizan cambios dentro de sus estructuras puesto que esto les
permitira ser mas competitivas, conseguir un buen posicionamiento en el mercado

y lograr mayor productividad.

Tabla 4.3 Adaptabilidad

¢ Adopta continuamente ¢ Maneja adecuadamente ¢ Adopta nuevas perspectivas y
nuevas y mejores formas de las demandas y asumen riesgos en su planificacién?
FRECUENCIA llevar a cabo estrategias para reorganiza las
realizar las actividades en el prioridades?
area de trabajo?
Totalmente en 1 2% 0 0% 1 2%
desacuerdo
En 1 2% 1 2% 0 0%
desacuerdo
Neutral 5 1% 7 16% 5 11%
De acuerdo 17 38% 18 40% 22 49%
Totalmente de 21 47% 19 42% 17 38%
acuerdo
Total 45 100% 45 100% 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los servidores publicos de la EMMAP-EP.
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En cuanto a la dimensién de adaptabilidad el 85% del personal estd conforme
puesto que siempre se mantienen buscando ideas novedosas para ejecutar las
actividades institucionales, no obstante, un 11% manifestd que diariamente siguen
la misma rutina en el desemperio de sus funciones lo que causa desanimo y poca
productividad por parte de los funcionarios, por ultimo, el 4% indic6 encontrarse en
desacuerdo con esta interrogante, pues sostienen que nunca proponen algo nuevo

para mejorar los procesos de trabajo que se ejecutan continuamente.

Con base a la interrogante se evidencié que un 82% de servidores gestiona
adecuadamente las necesidades internas de sus compafieros de trabajo
ubicandose por categoria y dandole prioridad a aquellas problematicas que
requieran atencion emergente, mientras tanto, el 16% se sostuvo neutral puesto
gue consideran que hay un bajo cumplimiento en la peticiones de los funcionarios,
por otra parte, un 2% mencioné estar en desacuerdo ya que desde su perspectiva

nunca se toman en cuenta las necesidades de los colaboradores.

Referente a la pregunta tres un 87% de servidores expuso estar de acuerdo porque
continuamente estan proponiendo nuevas planificaciones en beneficio de la
entidad, a su vez siempre disefian metas un tanto arriesgadas pero confian en que
se implementaran adecuadamente y lograran obtener mejores beneficios para la
institucién, mientras que un 11% de los servidores mencion6 que prefieren trabajar
con las estrategias que siempre han funcionado y temen poner en practica nuevos
estilos administrativos, por otra parte un 2% expresé su temor a salir de la zona de

confort.

Pacheco et al. (2020) alega que una de las estrategias adoptadas por las empresas
es el cambio porque el mismo les obligan a ser mas competitivas ya que
constantemente estan buscando la forma de mejorar los procesos internos y

agregar un factor diferenciador a sus productos, con relacion a Armijos et al. (2020)
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dentro del esquema institucional se deben enlistar todas las demandas que
requieren los colaboradores y con base a ello realizar un andlisis para determinar
cudles son mas prioritarias y por ende deben ser gestionadas rapidamente, en
cambio Jarrin (2019) sostiene que los riesgos en la planificacion son circunstancias
que se suscitan durante la ejecucion de los procesos y los mismos deben ser

identificados a tiempo para disefiar las soluciones correspondientes.

Tabla 4.4 Resolucion de conflictos

¢Ante un problema, sabe ¢(Examinaa ¢Toma en cuenta los criterios de
distinguir la informacion profundidad las causas  los demas compafieros a la hora
FRECUENCIA relevante y esta en de una complicacion, de elegir alternativas para la
disposicion de invertir mas alla de lo resolucién de conflictos?
tiempo y esfuerzo en una evidente?
solucion?
Totalmente 3 % 0 0% 0 0%
en
desacuerdo
En 2 4% 0 0% 0 0%
desacuerdo
Neutral 5 11% 8 18% 7 16%
De acuerdo 13 29% 15 33% 15 33%
Totalmente 22 49% 22 49% 23 51%
de acuerdo
Total 45 100% 45 100% 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los servidores publicos de la EMMAP-EP.

Tomando en cuenta los datos obtenidos se pudo constatar que un 78% esta de
acuerdo en poner de su parte para solucionar los inconvenientes que se presentan
puesto que esto permite el mejoramiento de la institucion, ademas se encuentran
predispuestos a invertir de su tiempo y proponer ideas para que todo el proceso se
ejecute de forma correcta, sin embargo, un 11% indic6 estar neutral, sefialando que
en realidad se presentan confusiones dificiles de corregir, por lo consiguiente otro
11% tuvo respuesta negativa indicando que no hay compromiso con la entidad y

por tal razén no se plantean ideas para su progreso.



59

Con relacién a la interrogante se pudo evidenciar que un 82% de los encuestados
respondi6 estar de acuerdo puesto que permanentemente se encuentran
analizando los factores que causan una determinada problematica, por su parte un
18% expone neutralidad frente a esta situacién, lo que refleja una gran falta de
interés por indagar a profundidad los motivos que estan provocando estos

inconvenientes dentro de la institucion.

Se supo determinar que un 84% esta totalmente de acuerdo puntualizando que sus
ideas no son expuestas por gusto, puesto que si le brindan la debida importancia
para analizarlas, por ello reflejan conformidad indicando que si son escuchados y
ponen en practica sus estrategias, posteriormente un 16% se manifestdé imparcial,
ya que desde su perspectiva en diversas ocasiones hacen caso omiso a las
propuestas planteadas por ellos desde los ambitos en los cuales se desenvuelven,
de modo general, se deduce que las opiniones sugeridas por los colaboradores en

gran porcentaje son acogidas e implementan por los jefes o directivos.

Gomez y Pefiaranda (2020), sefalan que cuando los equipos de trabajo laboran en
conjunto tendran mas probabilidades de direccionar a la empresa a conseguir
prosperidad, igualmente los mismos se mostraran predispuestos a invertir de su
tiempo y esforzarse continuamente, igualmente prestaran mucha atencién a las
causas que provocan diversas situaciones negativas e impiden la ejecucién de las
actividades. En cambio, Ayerbe et al. (2020) mencionan que dentro de las
organizaciones los problemas tienen que solucionarse diariamente por lo cual
deben actuar comprometidos y garantizar el bienestar tanto de la entidad como de

los colaboradores.
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Tabla 4.5 Responsabilidad

¢ Asume con responsabilidad ¢, Cumple con la ¢ Reacciona de manera eficiente y
las consecuencias de sus responsabilidad de de forma calmada a dificultades o
FRECUENCIA acciones, demostrando entregar resultados de  situaciones conflictivas dentro del
compromiso y deseo de principio a fin? trabajo?
mejoras?
Totalmente 0 0% 0 0% 1 2%
en
desacuerdo
En 5 1% 0 0% 0 0%
desacuerdo
Neutral 2 4% 2 4% 4 9%
De acuerdo 8 18% 16 36% 22 49%
Totalmente 30 67% 27 60% 18 40%
de acuerdo
Total 45 100% 45 100% 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los servidores publicos de la EMMAP-EP.

Con respecto a los datos obtenidos se pudo conocer que el 85% de funcionarios
cuando se suscita algun problema reconoce su deficiencia y se predispone a
corregir dichas acciones, con ello se sobreentiende que son conscientes y aceptan
sus errores cuando no ejecutan correctamente sus tareas, sin embargo un 11%
manifestd que no aceptan sus faltas y por ende no le dan importancia, en este
sentido otro 4% respondié neutralmente lo que significa que no siempre se dan

cuenta ni buscan mejorar sus falencias.

Los resultados muestran que el 96% de colaboradores desempefia a cabalidad las
tareas que le competen, puesto que desarrollan complemente los trabajos que le
encomiendan, en tanto un 4% sefial6 encontrarse neutral lo cual significa que a
mitad de la ejecucion del proyecto pueden abandonarlo, afectando gravemente a la

empresa ya que no se da cumplimiento a las metas establecidas con anterioridad.

Con base a lo respondido se determind que un 89% se mostr6 de acuerdo
demostrando madurez y gran capacidad para buscar soluciones que mitiguen las

diversas problematicas de la entidad, en tanto un 9% indicé neutralidad lo que
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significa despreocupacion y falta de importancia a los inconvenientes que afectan
el desempefio laboral de los colaboradores, asimismo un 2% de individuos se halla
totalmente en desacuerdo lo que simboliza que nunca aportan con ideas que

ayuden a contrarrestar estos conflictos internos entre comparfieros de trabajo.

Vilca (2021) sefiala que la responsabilidad es un valor trascendental puesto que
permite a los colaboradores desempefiarse correctamente y de forma ordenada, a
su vez ayuda a cumplir con las actividades en el lapso adecuado, de igual forma
hoy en dia todas las organizaciones dependen del compromiso que tengan sus
trabajadores para cumplir con las metas propuestas y alcanzar el crecimiento
deseado, por otra parte, Ferragud (2019) expone que las situaciones conflictivas se
suscitan cuando los empleados presentan desacuerdos en las tareas que deben
ejecutar lo cual no les permite llegar a un consenso provocando asi retraso en la

ejecucion de sus obligaciones.

Tabla 4.6 Toma de decisiones

¢, Considera usted que se ¢ Las decisiones que se ¢, Considera usted que su opinion

FRECUENCIA toman mejores decisiones toman resuelven las es tomada en cuenta para la toma
cuando existe la satisfaccién dificultades laborales? de decisiones?
laboral?
Totalmente 0 0% 2 4% 4 9%
en
desacuerdo
En 1 2% 1 2% 1 2%
desacuerdo
Neutral 0 0% 5 1% 10 22%
De acuerdo 14 31% 16 36% 12 27%
Totalmente 30 67% 21 47% 18 40%
de acuerdo
Total 45 100% 45 100% 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los servidores publicos de la EMMAP-EP.
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El 98% de servidores respondié positivamente corroborando la teoria de que
cuando se escucha, motiva y reconoce a los colaboradores estos van a trabajar con
mayor entusiasmo Yy elegir las mejores propuestas puesto que estan tranquilos, a
nivel interno existe una adecuada comunicacion y saben trabajar en equipo, en
cambio un 2% mencion6 desacuerdo dando a entender que ellos cumplen con sus
tareas asi se encuentren incomodos e insatisfechos con sus responsabilidades

dentro de la empresa.

Un 83% de funcionarios expresé que estan de acuerdo con lo cual se sobreentiende
gue siempre se eligen propuestas acertadas que aporten desarrollo y eficientes
soluciones para la entidad, por otra parte 11% de los encuestados se encuentra
neutral mostrando su descontento y poca satisfaccién ante las medidas adoptadas
por los directivos, otro 6% sefialé inconformidad ya que consideran que las medidas
adoptadas no son las adecuadas.

El 67% de servidores manifesté estar de acuerdo dando a entender que siempre
escuchan sus ideas, las analizan y de ser convenientes las ponen en practica, sin
embargo, un 22% puntualizé neutralidad lo que significa que desde su perspectiva
nunca toman en cuenta sus opiniones, en tanto otro 11% se halla en desacuerdo

porque consideran que a su palabra no se le da la importancia adecuada.

Alvares y Castro (2021) explican que la satisfaccion laboral es fundamental puesto
gue los servidores satisfechos podran acoplarse de mejor forma a sus labores,
dentro de este contexto recalca que esta habilidad se manifiesta con una postura
positiva, cbmoda y serena. Por otra parte, Avila y Vivar (2021) sostienen que las
dificultades laborales acontecen cuando dos o mas individuos tienen diferentes
perspectivas sobre un determinado tema, ya sea que busquen cumplir diversos
objetivos o que su forma de trabajo sea distinta a la de los demas. Por ultimo, Baso
(2023) establece que la toma de decisiones es un aspecto vital en la empresa, asi
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pues, los directivos deben trabajar junto con los jefes departamentales puesto que

asi se elegiran las soluciones mas apropiadas.

Tabla 4.7 Productividad laboral

i Considera que su i Su nivel de produccion ¢ La institucion realiza seguimiento
FRECUENCIA desempefio Iaborally aporte es acorde a lo que esta y control al cumplimiento de las
al proceso productivo es el establecido por las tareas?
esperado por la institucion? politicas de la entidad?
Totalmente 1 2% 1 2% 0 0%
en
desacuerdo
En 0 0% 0 0% 2 4%
desacuerdo
Neutral 9 20% 4 9% 15 33%
De acuerdo 14 31% 24 53% 12 27%
Totalmente 21 47% 16 36% 16 36%
de acuerdo
Total 45 100% 45 100% 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los servidores publicos de la EMMAP-EP.

Por su parte un 78% de encuestados reflejé estar totalmente de acuerdo con lo que
se demuestra que poseen la preparacion y conocimientos necesarios para cumplir
eficientemente con las actividades que le corresponden, no obstante, un 20% indicé
estar neutral seflalando que no poseen el perfil profesional apropiado para el puesto
en el que se estan desempefiando, por otra parte, un 2% se encontréd totalmente
en desacuerdo considerando que sus opiniones no son tomadas en cuenta al

momento de tomar las decisiones dentro de la entidad.

Un 89% de individuos puntualizo estar de acuerdo dando a comprender que su nivel
de produccidn es el esperado y por ende si cumplen a cabalidad con las funciones
gue le asigna la entidad, en cambio un 9% se mostrd neutral reflejando que ellos
no realizan en su puesto de trabajo lo que establece la empresa pues no tienen la
preparacion académica suficiente para desenvolverse en el lugar de trabajo, por
consiguiente un 2% aseguro estar totalmente en desacuerdo dando a entender que

no cumplen con las expectativas de los superiores.
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El 63% de encuestados menciono que la empresa esta constantemente verificando
gue los servidores cumplan a cabalidad con la planificacion establecida dentro de
este contexto consideran que si se cumple con esta premisa, en tanto un 33% indico
estar neutral ya que desde su perspectiva no se lleva a cabo el proceso necesario
para confirmar que se desarrollen completamente las actividades que se pretenden
ejecutar, asimismo un 4% asegurd estar en desacuerdo estableciendo que en

ningun caso la entidad lleva a cabo el correspondiente seguimiento.

Bautista et al (2020) manifiestan que el desempefio laboral del personal debe ser
beneficioso para las entidades puesto que las tareas y responsabilidades tienen
gue ser ejecutadas correctamente y en el plazo establecido con el fin de aportar y
contribuir con conocimientos y aptitudes que permita el crecimiento siendo eficiente
para el cumplimiento de los objetivos, por lo tanto Quispe (2020) proponen que los
trabajadores deben regirse y desarrollar sus fortalezas para cumplir con las politicas
establecidas por las entidades y ejecuten con facilidad las tareas, por ende Panchi
(2021) sefiala que las instituciones deben realizar el debido control y evaluacion de
las actividades realizadas por los trabajadores con el fin de conocer el potencial y

debilidades para proponer mejoras.

Tabla 4.8 Eficiencia laboral

¢,Su funcién laboral esta ¢ Se dispone de recursos 4 El recurso humano cumple con el
FRECUENCIA acorde a sus competencias necesarios para alcanzar perfil profesional que requiere el
profesionales? las metas de area? area?
Totalmente en 0 0% 0 0% 3 %
desacuerdo
En 0 0% 15 33% 1 2%
desacuerdo
Neutral 8 18% 13 29% 11 24%
De acuerdo 14 31% 8 18% 13 29%
Totalmente de 23 51% 9 20% 17 38%
acuerdo
Total 45 100% 45 100% 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los servidores publicos de la EMMAP-EP.
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El 82% mencion6 que esta acorde a las exigencias laborales lo que conlleva a que
el personal sea productivo y que las actividades se efectlien a la perfeccion y estan
de acuerdo a su perfil y competencias profesionales para asumir su rol, de igual
forma el 18% manifestd que su carrera no se conecta directamente con su puesto

de trabajo que ocupa actualmente.

El 38% sefiald que, si poseen los materiales indispensables para cumplir con los
objetivos en los distintos departamentos, del mismo modo, el 33% indicé que no
cuentan con las herramientas necesarias para desarrollar las actividades, en tanto
el 29% establecio que no siempre disponen de los recursos basicos para cumplir
con eficiencia las metas tanto en las areas como en la institucién en general, en
definitiva esta es una problematica que afecta a la entidad puesto que refleja la

carencia de los mismos.

El 67% mantuvo que todos los colaboradores tienen los estudios académicos
necesarios para ejercer las actividades correspondientes a su lugar de trabajo y el
clima laboral es apropiado, en tanto el 24% de servidores menciono que en muchas
ocasiones no se contrata al personal adecuado porque su formacién no se relaciona
con el cargo que ocupan, del mismo modo el 9% expres6 que muchos funcionarios

no poseen la preparacion correcta para laborar en una determinada area.

Urbina (2020) destaca que las competencias profesionales de los trabajadores
debe estar acordé a sus conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes para
desempeniar sus puesto de manera favorable y cumplir las actividades en el tiempo
establecido, de igual forma, Quifiones (2022) argumenta que la eficiencia de la
gestion de recursos permite el cumplimiento de los objetivos institucionales cumplir
las necesidades de la ciudadania, proyectos a ejecutarse en las instituciones y no
hacer un mal uso del capital financiero, en tanto Poggi y Macias (2021) afirman que
el personal que se contrate en las instituciones publicas debe tener la capacidad de

asumir las funciones correspondientes y preparacion académica.
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Tabla 4.9 Iniciativa

¢ Propone ideas en reuniones ¢ El esfuerzo que realizan ~ ;Su jefe cuenta con capacidad para

FRECUENCIA de trabajo? los colaboradores es proveer soluciones novedosas,
reconocido por sus practicas, precisas y bien
superiores? fundamentadas?
Totalmente en 4 9% 3 7% 4 9%
desacuerdo
En 4 9% 3 7% 4 9%
desacuerdo
Neutral 13 29% 14 31% 18 40%
De acuerdo 10 22% 10 22'% 6 13%
Totalmente de 14 31% 15 33% 13 29%
acuerdo
Total 45 100% 45 100% 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los servidores publicos de la EMMAP-EP.

El 53% expresé con base a la interrogante que los servidores estan aptos para
proponer ideas innovadoras y dar su punto de vista a las probleméticas encontradas
con el fin de dar solucion, mientras que el 29% indico que le falta desarrollar dicha
habilidad de plantear sugerencias o alternativas que beneficien a la entidad, por
altimo, el 18% sostuvo que no estan incentivados a expresar sus opiniones, por tal

razén hay que fomentar la participacién del personal en espacios de dialogo.

El 55% reflejé que el esfuerzo realizado por el personal es reconocido por la maxima
autoridad puesto que dan lo mejor de si para que la entidad prosperé y se alcancen
los objetivos, por su parte el 31% menciond que en ocasiones no es valorado el
sacrificio que ellos hacen en la ejecucion de las actividades y otras veces que si
dandoles incentivos para que su rendimiento sea satisfactorio, en cambio el 14%
manifesté que no cumple su rol de trabajo perfectamente puesto que no son

reconocidos por su superior cuando efectla correctamente una tarea.

El 42% expres6 que la méxima autoridad tiene la capacidad de promover
situaciones beneficiosas y tomar decisiones favorables que permita el crecimiento

de la entidad, por su lado, el 40% indicé que en ciertas ocasiones el jefe posee la
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misma rutina de trabajo y no es innovador con sus ideas, por ultimo, el 18%
determind que el jefe no esta apto para asumir este cargo puesto que no da

prioridades a los puntos débiles y solucién inmediata.

Guerra et al (2019) sustentan que es importante proponer ideas que beneficien a
las instituciones puesto que cada uno aporta con conocimientos, opiniones e interés
de participar en la toma de decisiones para manifestar sus propuestas, del mismo
modo Salazar (2020) sostiene que es fundamental reconocer el trabajo que realizan
los colaboradores de acuerdo a sus habilidades y perspectivas Unicas que aportan
para que se sientan motivados e inspirados en la ejecucion de las actividades, por
su parte Nufiez (2021) indica que la maxima autoridad debe poseer capacidades
cognitivas y efectivas para asumir el rol en la institucién que se va a desempefiar
para poder dirigir al grupo que lo confirma y estar apto de proponer soluciones

factibles para el beneficio de la empresa.

Tabla 4.10 Trabajo en equipo

¢ Cuando se plantean las ¢ Se siente identificado ¢ Toman en cuenta sus ideas y
metas del area, todos los  con las metas que tiene  participa en la formulacion de los
i i0? ietivos?
FRECUENCIA colaboradores apoyan para el equipo de trabajo? objetivos?
alcanzar el objetivo de la
mejor manera y en el

menor plazo?
Totalmente 2 4% 3 7% 1 2%
en
desacuerdo
En 1 2% 3 7% 3 7%
desacuerdo
Neutral 8 18% 14 31% 8 18%
De acuerdo 16 36% 10 22'% 18 40%
Totalmente 18 40% 15 33% 15 33%
de acuerdo
Total 45 100% 45 100% 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los servidores publicos de la EMMAP-EP.
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76% de servidores publicos manifesté que al momento de plantear los objetivos
institucionales proponen diferentes estrategias y fijan los plazos de cumplimientos,
es decir, todos trabajan en conjunto y estan predispuestos a ofrecer su tiempo para
que las tareas se ejecuten en el menor tiempo posible, por otra parte el 18% indicé
neutralidad, entendiendo asi, que en muchas ocasiones la mitad de los funcionarios
aportan de manera asertiva a los demas comparieros para que el trabajo sea mas
factible en beneficio de la empresa, por ultimo, el 6% demostr6 que no son
eficientes no se esfuerzan para lograr el objetivo principal en el menor plazo, en

resumen son conscientes de que no contribuyen lo suficiente para alcanzar la meta.

Con los resultados obtenidos el 55% mantuvo que se identifica con las metas
planteadas por los funcionarios puesto que comparten ideas en comun y se enfocan
hacia un mismo objetivo donde todos trabajan en conjunto aportando con
conocimientos y apoyo para que el trabajo sea mas factible, en cambio el 31%
indicé que hay servidores que contribuyen mas que otros, por lo que les gustaria
gue sus compaferos sean mas empaticos y entiendan el sacrificio que ellos hacen
para trabajar por iguales y que todos estén comprometidos con la institucion, del
mismo modo el 14% expuso que se sienten inseguros con sus ideas y les falta

motivacion para que su rendimiento sea favorable.

El 73% expreso que en la entidad son tomadas en cuenta por iguales las ideas y
opiniones de los servidores siendo asi que no son en vano ni una pérdida de tiempo
mas bien si son consideradas para el mejoramiento de la institucion y llevadas a la
practica, por ende, todos participan en la formulacién de los objetivos para
establecer estrategias y el plazo de realizacion, por consiguiente el 18% puntualizé
gue en ciertas ocasiones son valoradas y acogidas de igual forma las propuestas
pero en otros momentos toman en cuenta las de mayor relevancia o de funcionarios
con mas experiencia en el puesto de trabajo y finalmente el 9% no se siente a gusto

al proponer soluciones porque no son escuchadas ni acatadas por los directivos.
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Morgenstern (2023) destaca que el trabajo en equipo resulta importante para la
ejecucion de las actividades puesto que cada uno aporta con capacidades,
destrezas y conocimientos técnicos con la finalidad de alcanzar los objetivos, por
su parte Herndndez et al, (2018) expresan que el compromiso institucional es un
sentimiento por el cual el personal se ve identificado con la organizacion lo que le
permite contribuir con ideas prosperas para el mejoramiento de la entidad, de igual
manera Ojeda y Zufiga (2020) sustentan que las opiniones de los colaboradores
es un factor esencial para lograr transformaciones en la empresa porque se
exponen distintas propuestas para la toma de decisiones e interés para participar

en los procesos que se llevan a cabo.

Tabla 4.11 Satisfaccion laboral

i Se siente ¢ Siente que existe ¢ Considera usted ¢, Se encuentra
satisfecho del igualdad y justicia adecuado el entorno satisfecho con la
FRECUENCIA trabajo que realli’za QenFro q§> la fisico ylel espacio del gsignac_ig')n y
en la organizacion? institucion? que dispone en su distribucion de
lugar de trabajo? responsabilidad en
la institucion?
Totalmente 3 % 8 18% 4 9% 4 9%
en
desacuerdo
En 2 4% 18 40% 5 1% 3 7%
desacuerdo
Neutral 6 13% 9 20% 10 22% 11 24%
De acuerdo 17 38% 6 13% 12 27% 13 29%
Totalmente 17 38% 4 9% 14 31% 14 31%
de acuerdo
Total 45 100% 45 100% 45 100% 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los servidores publicos de la EMMAP-EP.

El 76% de los servidores publicos afirmé estar satisfechos con su rol a desempefiar
y las actividades que le competen, por su parte el 13% determind que en general
una parte esta dichoso y afortunado del trabajo que efectla en la entidad, pero otros
funcionarios sienten que su funcion no esta acorde a sus habilidades para asumir
responsabilidades y finalmente el 11% presenta quejas con lo asignado por los

superiores, mostrandose en desacuerdo porque el personal aspira es ser tratados
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por iguales y recompensados equitativamente por el esfuerzo que realizan y asi

lograr que todos se sientan contentos.

El 58% de los encuestados expuso estar en desacuerdo puesto que los criterios
expuestos por ellos no son tomados en cuenta ni analizados para tomar decisiones,
ademas expresaron que las actividades designadas no son equitativas debido a
gue unos tienen mas responsabilidad que otros, no obstante un 20% de los
servidores publicos respondié positivamente sefialando que sus propuestas son
acogidas para la solucion de los problemas, mientras que el 22% estableci6é que en
ocasiones si son consideradas las ideas expuestas y se realiza el respectivo

estudio para determinar si son convenientes o no para la entidad.

El 58% manifestd que el ambiente de trabajo esta en optimas condiciones para el
desarrollo de las actividades puesto que es agradable y posee el equipamiento
necesario para trabajar comodamente, del mismo modo el 22% expres6 que en su
totalidad el espacio de trabajo no esta apto para ejecutar las actividades debido a
gue existen diversos factores los cuales impiden a los colaboradores que puedan
concentrarse Yy realizar con facilidad las tareas, finamente el 20% aseguro estar en
desacuerdo porque el area que ocupan es diminuta lo que afecta directamente el
desenvolvimiento de los funcionarios provocando baja productividad y que las

tareas no se ejecuten en el tiempo determinado.

Finalmente el 60% sefalé que se encuentran satisfechos con la asignacion de su
puesto de trabajo y responsabilidades que le competen debido a que estan con
base a sus capacidades y conocimientos adquiridos para desempefarse de mejor
manera y ser eficiente en la realizacion de las tareas, mientras que el 24%
consider6 que no siempre son distribuidas de igual forma las actividades y en otras
ocasiones si son equitativas para todos, por su lado, el 16% esta inconforme puesto

gue sus tareas no se enfocan a la preparaciéon académica ni a su funcion y esto
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conlleva a que los servidores tengan que hacer sobreesfuerzos para que su

rendimiento sea lo que espera la entidad.

Martinez et al, (2021) sostienen que al estar satisfechos los trabajadores se logra
gue las tareas se realicen en el menor tiempo posible y sin retraso, a su vez Brito
et al, (2019) mencionan que la igualdad de oportunidades y posibilidades en una
institucion es esencial para demostrar su potencial en las actividades, en tanto
Bernal y Flores (2020) proponen que el entorno laboral es un aspecto fundamental
para el desarrollo de los trabajos puesto que al existir un ambiente tranquilo y
saludable el colaborador va estar cobmodo y rendir de manera satisfactoria, del
mismo modo Miranda y Rodriguez (2023) expresan que al existir una correcta
distribucion de las tareas hace que los miembros se sientan comprometidos y las

ejecuten de manera eficiente y efectiva.

Actividad 4. Presentacién de resultados.

Inicialmente se le aplicdé una entrevista al Gerente General y al jefe de Talento
humano de la empresa de agua potable EMMAP-EP los cuales revelaron
informacion clave para continuar con la indagacion, de igual forma expusieron el
estado actual de la entidad y como es el actuar de los servidores publicos en el

instante que se presentan diferentes probleméaticas dentro de la entidad.

Seguidamente dieron a conocer que el grado de adaptabilidad de los funcionarios
varia mucho debido a que no todos presentan las mismas ganas para prepararse y
acoplarse a los diferentes retos o avances tecnoldgicos que se van suscitando a
través del tiempo, referente a eso mencionaron que hay gente joven que se muestra

conformista y no quiere prepararse continuamente, pero también existen individuos
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muy adultos que siempre estan buscando la forma de aprender e integrarse en

todos los cambios que se ejecutan en la empresa.

Con respecto a la toma de decisiones sefialaron que permanentemente es una
actividad que le compete al Gerente General pero que para cumplir con dicha tarea
el necesita la colaboracion de las areas pertinentes puesto que estas tienen mayor
conocimiento y les serd mas facil analizar si las disposiciones que se vayan a
aprobar realmente benefician a la entidad o no. Con relacion a la evaluacion del
desempefio de los servidores publicos manifestaron que utilizan un formato que
emite el Cddigo de Trabajo y siguen las directrices que expone este organismo de
gue cada institucion debe medir el nivel de rendimiento en las actividades
encomendadas a sus trabajadores una o dos veces al afo, por aquello en la

EMMAP-EP se lo realiza anualmente.

DESARROLLO DE LA FASE lll. PROPONER MEJORAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DE LAS HABILIDADES BLANDAS QUE
INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE LA EMMAP-EP PARROQUIA “ANGEL PEDRO
GILER”.

Finalmente, en esta etapa se efectu6 un plan de mejora, el cual se disefid
empleando la matriz de planificacion 5w + 1h, dentro de este esquema se ubicaron
cada uno de los inconvenientes detectados en las dos primeras fases con sus
respectivas actividades, responsables, lugar, objetivo y también se detalla el

problema central a solucionar.
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e Disefio de las estrategias de mejoras mediante la matriz de planificacion 5W+1H.

Tabla 4.12 Estrategias de mejoras de las habilidades blandas mediante la matriz de planificacién 5W+1H.

Variable (QUE? ¢POR QUE? (QUIEN?  ;CUANDO?  ;DONDE? (COMO?

Habilidades Impulsar la creacién de Falta de normativas y - Febrero- Espacios de la -Dar directrices sobre la creacion de articulos con relacién a

Blandas ordenanzas sobre las reglamentos referente al Departamento  Marzo 2024  EMMAP-EP. capacidades cognitivas.
habilidades blandas con tema de habilidades Juridico. -Crear articulos relacionados con habilidades blandas puesto
la finalidad de que los blandas. -Gerente que cada vez toman mas relevancia en el &mbito profesional y
servidores las cumplan y General. académico.
se desarrollen tanto en su
vida profesional como
personal.
Fomentar la adaptacion Poco compromiso del -Todos  los Febrero- Espacios de la - Incentivar al personal a que participen y se integren en los
del personal ante los personal para adaptarse servidores Marzo 2024. EMMAP-EP. diferentes procesos.
diferentes cambios que a los cambios que se publicos de la - Promover la participacion a los servidores publicos a
se presenten dentro y presentan dentro y fuera entidad. involucrarse en las actividades y estar continuamente prestos a

fuera de la organizacion.

de la organizacion.

aprender.
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- Motivar a los colaboradores a ser parte de la innovacion para

que sean mas eficientes y le ayuden a avanzar a la empresa.

Impulsar la participacion Falta de predisposicion -Gerente Febrero- Espacios de la - Prestar la atencion debida para que los funcionarios se
del personal con ideas por parte de los General Marzo 2024  EMMAP-EP. sientan escuchados al momento de exponer sus propuestas de
que contribuyan a servidores para resolver -Todos los mejora.
solucionar los los conflictos internos de  jefes - Realizar un analisis a las ideas propuestas por los servidores.
inconvenientes de la la empresa. departamental - Reconocer la participaciéon de los colaboradores cuando
organizacion. €s. contribuyan con ideas que solucionen los problemas internos.
-Capacitar cada cierto tiempo al personal sobre la importancia
que tiene su opinién dentro de la resolucion de conflictos.
Fortalecer la Inconformidad de los - Febrero- Espacios de la - Capacitar al area correspondientes para que la informacion
comunicacién entre los funcionarios publicos Departamento  Marzo 2024 EMMAP-EP. sea llegada a todos mediante Memorando los cuales se envien
servidores publicos y la puesto que no les son de  Talento a través de correo electronico y via WhatsApp.
méaxima autoridad con el notificados los cambios Humano. - Aprovechar los espacios de reuniones para comunicar los

fin de ser informados

sobre los  cambios
efectuados dentro de la

institucion.

del area de trabajo.

SUCes0s.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 4.13 Estrategias de mejoras del desempefio laboral mediante la matriz de planificacién 5W+1H.

Variable (QUE? ¢POR QUE? (QUIEN?  ;CUANDO?  ;DONDE? (COMO?

Desempefio  Gestionar los Falta de recursos -Gerente Febrero - Espacios de - Recolectar las necesidades de los servidores publicos de cada

laboral recursos financieros econdmicos para el General. Marzo 2024  la EMMAP- departamento.
requeridos para cumplimiento de la -Departamento EP. - Identificar las necesidades relevantes para cumplir con los objetivos
cumplir ~ con las planificacidn y objetivos  Financiero. institucionales.
planificaciones y institucionales. -Departamento - Establecer metas de optimizacion de recursos.
objetivos de Planificacion.
institucionales.
Fomentar la Escasa propuesta de -Gerente Febrero - Espacios de - Capacitar sobre toma de decisiones efectivas y en beneficio de la
cooperacion para mejora a los problemas  General. Marzo 2024 la EMMAP- empresa.
proponer estrategias detectadosen lasareas Todos los jefes EP. -Implementar talleres motivacionales sobre trabajo cooperativo que
de mejoras que sean administrativas de la departamentales permitan descubrir las habilidades de los servidores.
factible de operacion institucién relacionado de la EMMAP- -Evaluar el impacto de las decisiones implementadas por los
en el area con el trabajo EP. directores de las areas.
administrativa de la cooperativo.

empresa.
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Fomentar la justicia y

equidad con los
servidores  publicos
en la toma de

decisiones en la

empresa.

Injusticias e inequidad
con los colaboradores
en la toma de

decisiones.

-Gerente
General.
- Todos los
servidores de la

entidad.

Febrero
Marzo 2024

Espacios de
la EMMAP-
EP.

- Tomar en consideracion los criterios de los servidores publicos por
parte de la autoridad.

- Formar equipos de trabajo para realizar las tareas administrativas.
- Eliminar los estereotipos para que exista un ambiente de trabajo
adecuado.

- Procurar que todas las personas tengan garantizado el acceso a sus

derechos sin tener en cuenta su género.

Fuente. Elaboracion propia.
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e Solicitud de autorizacion.

Después de haber elaborado y tener aprobado el correspondiente plan de mejora
se procedio a solicitar el permiso requerido puesto que es de suma importancia que
se autorizara la apertura necesaria dentro de la empresa de agua potable EMMAP-
EP para poder dar cumplimiento a la siguiente actividad y explicar las propuestas

de solucion planteadas por las autoras.

e Socializacion de las propuestas con los involucrados de la

investigacion.

Luego de haber obtenido las facilidades y el permiso de ingreso por parte de la
EMMAP-EP se expuso cada uno de los inconvenientes evidenciados con la
aplicacioén de los instrumentos de campo con los encargados de ejecutarlas puesto
que de esta forma las autoras estan aportando con soluciones que indudablemente

van a mejorar el trabajo interno de los servidores publicos.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En sintesis, comprende que las leyes supremas y la empresa de dicha investigacion
implementen articulos sobre las habilidades blandas para el crecimiento y el
desarrollo favorable de los servidores publicos puesto que, en la actualidad se
necesita personal capacitado y apto para asumir cualquier rol de trabajo y posea
capacidades cognitivas para que su desempefio en el ambito laboral sea productivo
y satisfactorio con el fin de adaptarse de manera rapida ante cualquier cambio.

De acuerdo a los datos recolectados en los instrumentos de campo se determinaron
las siguientes falencias en la EMMAP-EP: Falta de normativa de las habilidades
blandas, bajo compromiso del personal para adaptarse a los cambios, escasez de
predisposicion de los colaboradores para resolver los conflictos internos, los
cambios que se efectdan no son notificados en el area de trabajo lo que indica que
los trabajadores se sientan inconformes, seguidamente que la empresa no dispone
de los recursos necesarios para el cumplimiento de los objetivos institucionales, el
jefe no posee la capacidad de proponer alternativas novedosas y que no existe

igualdad y justicia al momento de tomar decisiones.

Por dltimo, el plan de mejora es una matriz que contiene todos los inconvenientes
detectados durante la aplicacion de los instrumentos de campo con base a ello
proponer diferentes soluciones, responsables y actividades, posteriormente se
procedio a socializar la planificacion elaborada por las autoras con el fin de dar a
conocer los problemas y sobre todo que las apliquen en el ambito laboral para el

mejoramiento de la empresa.
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5.2 RECOMENDACIONES

Que el poder Legislativo impulse y apruebe la creacion de articulos en las empresas
y leyes que se relacionen con habilidades blandas y reconozca la importancia en el
mundo actual o abogar por la inclusibn de disposiciones que promuevan el
desarrollo de las capacidades cognitivas en los colaboradores para fomentar un
ambiente de trabajo mas positivo en el ambito profesional y personal y fortalecer
las relaciones interpersonales con el objetivo de desarrollarlas y llevarlas a la

practica para asumir sus responsabilidades de manera favorable.

La Empresa de agua potable la Estancilla analice detenidamente los problemas
detectados dentro de la entidad los cuales son: falta de normativa de las habilidades
blandas, bajo compromiso del personal para adaptarse a los cambios, escasez de
predisposicion de los colaboradores para resolver los conflictos internos, los
cambios que se efectian no son notificados en el area de trabajo, la empresa no
dispone de los recursos necesarios para el cumplimiento de las metas, el jefe no
posee la capacidad de proponer ideas y que no existe igualdad y justicia al
momento de tomar decisiones, puesto que asi podran implementar medidas
correctivas que permitan obtener un mejor ambiente y desempefio laboral para

atender de mejor manera a los usuarios que son quienes reciben el servicio.

Que la empresa de agua potable EMMAP-EP acoja e implemente el plan de mejora
disefiado por las autoras las cuales tomaron como referencia los datos negativos
expuestos por los ciudadanos objetos de estudio, puesto que asi podran corregir
las falencias y aumentar la satisfaccion, productividad y eficiencia de los servidores

publicos.
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Anexo 1. ENTREVISTA

Objetivo. Analizar las habilidades blandas de los servidores publicos de la EMMAP-
EP parroquia Angel Pedro Giler para la determinacion de su influencia en el

desemperio laboral.

1. ¢Desde su punto de vista, que son las habilidades blandas?

2. ¢Como considera usted el grado de adaptabilidad que conlleva sus

funcionarios dentro de la institucién?

3. ¢De gqué manera participa usted en la Toma de decisidon que se desarrolla

en lainstitucion?

4. ¢Consideraidoneo el actuar de los funcionarios en momentos que surge

un conflicto? ¢Por qué?

5. Desde su punto de vista, que habilidades blandas considera més
relevantes para el desarrollo de las actividades de los servidores publicos

dentro de la institucion.

6. ¢Enlatoma de decisiones respetan y aceptan las opiniones del personal

dentro del &rea de la misma forma que la de un director?

7. ¢Cree usted que el ambiente de trabajo es apropiado para el desarrollo de

las funciones de los servidores publicos? ¢ Por qué?

8. ¢Desde su punto de vista acoplar las habilidades blandas permite que el

personal mejore su rendimiento laboral y el desarrollo de sus funciones?

9. Considera que las habilidades blandas influyen en el desempefio laboral

de los servidores publicos ¢Como?

10.¢Cuentan con sistemas de evaluacién que permitan medir el desempefio

laboral?
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11.,Con qué frecuencia y de qué manera es supervisado el desempefio de

los funcionarios?

12.;,Cémo es la toma de decisiones para la resolucién de problemas,

considerando la eficacia y eficiencia en la decisién?
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ENCUESTA

en el desempenio laboral.

Dirigido a. Servidores Publicos de la EMMAP-EP.

el 1 es totalmente en desacuerdo y el 5 totalmente de acuerdo.

Objetivo. Analizar las habilidades blandas de los servidores publicos de la

EMMAP-EP parroquia Angel Pedro Giler para la determinacion de su influencia

Instrucciones. Estimado servidor (a) publico desde su punto de vista marque
con una X el nimero con mayor relevancia para responder de forma objetiva este

instrumento de campo con la finalidad de obtener datos confiables, indicando que

Gracias...
Totalmente En Totalmente
en desacuerdo Neutral De acuerdo de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Variable independiente: Habilidades Blandas 1 3 4|5

Dimension 1: COMUNICACION EFECTIVA

expresion?

1 | ;Cuando desea comunicar una idea tiene facilidad de

que se lo dirige?

2 | ;Adapta el lenguaje y estilo de comunicacion a la persona a la

trabajo?

3 | ¢Son comunicados los cambios efectuados en su &rea de

Dimension 2: ADAPTABILIDAD

trabajo?

1 | (Adopta continuamente nuevas y mejores formas de llevar a

cabo estrategias para realizar las actividades en el area de
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2 | (Maneja adecuadamente las demandas y reorganiza las
prioridades?

3 | (Adopta nuevas perspectivas y asumen riesgos en su
planificacion?

Dimension 3: RESOLUCION DE CONFLICTOS

1 | ;Ante un problema, sabe distinguir la informacion relevante y
estd en disposicion de invertir tiempo y esfuerzo en una
solucion?

2 | ;Examina a profundidad las causas de una complicacion, mas
alla de lo evidente?

3 | ¢Toma en cuenta los criterios de los deméas compafieros a la
hora de elegir alternativas para la resolucién de conflictos?

Dimension 4: RESPONSABILIDAD

1 | ;Asume con responsabilidad las consecuencias de sus
acciones, demostrando compromiso y deseo de mejoras?

2 | (Cumple con la responsabilidad de entregar resultados de
principio a fin?

3 | ¢(Reacciona de manera eficiente y de forma calmada a
dificultades o situaciones conflictivas dentro del trabajo?

Dimension 5: TOMA DE DECISIONES

1 | ;Considera usted que se toman mejores decisiones cuando
existe la satisfaccion laboral?

2 | ¢Las decisiones que se toman resuelven las dificultades
laborales?

3 | ¢Considera usted que su opinion es tomada en cuenta para la

toma de decisiones?

Variable dependiente: Desempefio Laboral

Di

mension 1: PRODUCTIVIDAD LABORAL

1

¢Considera que su desempefio laboral y aporte al proceso

productivo es el esperado por la institucion?

¢Su nivel de produccion es acorde a lo que esta establecido por

las politicas de la entidad?
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3 | ¢La institucion realiza seguimiento y control al cumplimiento
de las tareas?

Dimension 2: EFICIENCIA LABORAL

1| ¢:Su funcion laboral estd acorde a sus competencias
profesionales?

2 | ¢Se dispone de recursos necesarios para alcanzar las metas de
area?

3 | ¢El recurso humano cumple con el perfil profesional que
requiere el area?

Dimension 3: INICIATIVA

1 | ¢Propone ideas en reuniones de trabajo?

2 | ¢El esfuerzo que realizan los colaboradores es reconocido por
sus superiores?

3 | ¢Su jefe cuenta con capacidad para proveer soluciones
novedosas, practicas, precisas y bien fundamentadas?

Dimension 4: TRABAJO EN EQUIPO

1 | ;Cuéando se plantean las metas del area, todos los colaboradores
apoyan para alcanzar el objetivo de la mejor manera y en el
menor plazo?

2 | ;Se siente identificado con las metas que tiene el equipo de
trabajo?

3 | ¢Toman en cuenta sus ideas y participa en la formulacion de
los objetivos?

Dimension 5: SATISFACCION LABORAL

1 | ;Se siente satisfecho del trabajo que realiza en la organizacion?

2 | ;Siente que existe igualdad y justicia dentro de la institucion?

3 | ¢Considera usted adecuado el entorno fisico y el espacio del
que dispone en su lugar de trabajo?

4 | ;Se encuentra satisfecho con la asignacién y distribucion de

responsabilidad en la institucion?




Anexo 3. Solicitud de autorizacion para aplicar la entrevista y encuestas a los

servidores publicos Empresa de agua potable EMMAP-EP Parroquia “Angel Pedro
Giler”.
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Aplicacion de la entrevista al Gerente General Y jefe de Talento humano de la

Empresa de agua potable EMMAP-EP Parroquia “Angel Pedro Giler”.

Encuesta realizada a los servidores publicos de la empresa de agua potable
EMMAP-EP Parroquia “Angel Pedro Giler”.




Anexo 4. Solicitud de autorizacion para socializar los datos obtenidos en la

Empresa de agua potable EMMAP-EP Parroquia “Angel Pedro Giler’.
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Socializacién de las propuestas de mejoras con los servidores publicos de la

Empresa de agua potable EMMAP-EP Parroquia “Angel Pedro Giler”.
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Anexo 5. Tripticos de socializacion de las propuestas de mejoras con los servidores

publicos de la Empresa de agua potable EMMAP-EP Parroquia “Angel Pedro Giler”.

QUE: Impulsar Ia creacion de ordenanzas sobre |as habilidades blandas con
la finglidad de que los servidares [as cumplan v se desamolien fanto en su

vida profesional como personal

POR QUE: Falfa de nomativas y teglamenios referenie ol fema de
habilidades blandas.

COMO: Dar directrices sobre la creacion de arficulos con relacion
capacidades cognitivas.
-Crear ariiculos relacionados con habilidades blandas puesto que cada vez

toman relevancia en el Smbito profesional y scadémico.

QUE: Fortzlecer i comuricacion enire los senidores publicos y Ia méima
autoridad con el fin de s2r informados sobre los cambios efechuades denfro
de la institucion.

POR QUE: Incanformidad de los funcionarios publicos puesto que no les
s0n nofificados los cambios del area de frabajo.

COMO: -Capacitar al &rea corespondientss para que 3 informacidn llagus
& todos mediante Memaorando los cusles se envien 2 faves de comeo
electronico v via WhatsApp.

- Aprovechar los espacios de reuniones para comunicar ks sucesos.

QUE: Estimular la parficipacion del personal con ideas que contribuyan a

solucicnar los inconvenientss de 13 organizacion.

POR QUE: Falta e predispasicion por parte de los senidores para resalver
lios confiictos infermos de la empresa.

COMO: -Prestar Ia atencion debida para que los funcionarics se sientan
eacuchados al momento de exponer sus propusstas de MmEion.

- Resfizar un andlisis & a3 ideas propuestas por los seridores.

- Renonocer |3 parficipacion de los colshoradores cuando coniribuyan
£on idess que sohucionen los problemas intemas.

QUE: Fomentz |a adaptacion del persondl ante los diferenies

cambios que se presenten dentro y fuera de 13 organizacion.

POR QUE: Poco compromiso del personal para adaplarse @ los
cambios gue 52 pressnian dentro v fuera dz 13 organizacion.

COMO: - Incentivar al personal 3 que paricipen v 2 integren en los
diferentes procesos.

- Promover la participacion & los senvidores publicos 2 involucrarse en

|5 aclividades y estar confinuzments prestos a aprender.

- Mafivar a los colaboradores & ser parte de |2 innovacion para que
sean mas eficientes v 2 ayuden 3 avanzar a b empresa.

QUE: Fomentz |a adaptacion del personal ante los difersnies

cambios que ss pressnien dentro v fuera dz 13 organizacion.

POR QUE: Paco comgromiso del personal para adapiarze a los
cambios que se presentan dentro y fuera de 13 organizacion.

COMO: - Incentivar al perzonal a que paricipen v s integren en los
diferentes procesos.

- Promover la participacion & los senvidores publicos 2 involucrarse en

|5 aclividades y estar confinuzments prestos a aprender.

- Mafivar a los colaboradores & ser parte de 13 innovacion para que
sean mas eficientes y 2 ayuden 3 svanzar a la empeesa.

& @

EMMAP-EP ESPAM m’

PLAN DE MEJORA

TEMA:

HABILIDADES BLANDAS Y SU
INFLUENCIA EN EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS SERVIDORES

PUBLICOS DE LA EMMAP-EP

PARROQUIA “ANGEL PEDRO GILER”

AUTORAS:

CAMPOZANO PINTO ELBA
MONSERRATE
DE LA CRUZ CHAVARRIA JANETH
JULEXI

Variable: Habilidades blandas.




QUE: Gestionar los recursos financieros requeridos para

cumplir con las planificaciones y objetivos institucionales.

POR QUE: Falta de recursos econdmicos para el cumplimiento

de la planificacion y objetive institucionales.

COMO: Recolectar las necesidades de los servidores piblicos

de cada departamento.

- Identificar las necesidades relevantes para cumplir con los

objetivos institucionales.

- Establecer metas de optimizacion de recursos.

QUE: Fomentar la cooperacion para propaner estrategias de
mejoras que sean faclble de operacion en el &rea

administrativa de la empresa.

POR QUE: Escasa propuesta de mejora a los problemas
detectados en las areas administrafivas de la institucion

relacionado con el frabajo cooperativo.

COMO: Capacitar sobre toma de decisiones
-Implementar talleres motivacionales sobre frabajo
cooperativo que permitan descubnr las habilidades de los

seridores.

-Evaluar el impacto de las decisiones implementadas por

los directores de [as Areas.

QUE: Promover la jusficia y equidad con los servidores

piiblicos en la toma de decisiones en la empresa.

POR QUE: Injusficias & inequidad con los colaboradores

en latoma de decisiones.

COMO: Tomar en consideracion los crterios de los

servidores plblicos por parte de a autoridad.

- Formar equipes de frabajos para realizar las fareas

administrativas.

- Eliminar los estereotipos para que exista un ambiente de

trabajo adecuado.

&)

4 v
Emmap-gp ESPAM

- m,

PLAN DE MEJORA

TEMA:

HABILIDADES BLANDAS Y SU
INFLUENCIA EN EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS SERVIDORES

PUBLICOS DE LA EMMAP-EP

PARROQUIA “ANGEL PEDRO GILER"

AUTORAS:

CAMPOZANO PINTO ELBA
MONSERRATE
DE LA CRUZ CHAVARRIA JANETH
JULEXI

Variable: Desempefio Laboral.
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