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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé en Hospital Basico Chone-IESS con la
finalidad de analizar las habilidades blandas del personal del area administrativa y
de servicio para la determinacién de su influencia en el desempefio laboral
aplicando una metodologia acorde a las debilidades identificadas en donde se pudo
obtener informacion relevante que permitié relacionar a las variables de estudio.
Esta investigacion se efectud a través de tres fases correspondientes a cada de
uno de los objetivos especificos: en primera instancia se establecio el estado del
arte de las habilidades blandas y el desempefio laboral por medio de una minuciosa
revision bibliogréfica, posterior a esto se elaboraron los instrumentos de campo
(entrevista y encuesta) siguiendo el modelo de la escala de Likert y el modelo
servqual alcanzando resultados que demostraron caracteristicas contrarias a lo que
necesita un servidor publico relacionado sobre habilidades blandas del area
administrativa y de servicio del Hospital Basico Chone-IESS. De acuerdo a las
deficiencias descritas se desarrollaron estrategias de mejora mediante la matriz de
planificacién 5w+1h con la finalidad de que fortalezcan las habilidades blandas y
mejore el desempefio laboral de los servidores publicos. En conclusion, este
estudio determiné la importancia de conocer las habilidades blandas como parte
fundamental de las instituciones dado que ayuda a generar un desarrollo laboral
exitoso.

PALABRAS CLAVE:

Habilidades blandas, desempefio laboral, servidores publicos, hospital basico
Chone-IESS, estrategia de mejora.
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ABSTRACT

The present research was developed at Chone-IESS Basic Hospital with the
purpose of analyzing the soft skills of the administrative and service area personnel
to determine their influence on job performance, applying a methodology according
to the identified weaknesses where it could be obtained relevant information that
allowed it to relate the study variables. This research was carried out through three
phases corresponding to each of the specific objectives: in the first instance, the
state of the art of soft skills and job performance was established through a thorough
bibliographic review, after field instruments were developed (interview and survey)
following the Likert scale model and the servqual model, achieving results that
demonstrated characteristics contrary to what a public servant related to soft skills
in the administrative and service area of the Chone-IESS Basic Hospital needs.
According to the deficiencies described, improvement strategies were developed
using the 5w+1h planning matrix with the purpose of strengthening soft skills and
improving the work performance of public servants. In conclusion, this study
determined the importance of knowing soft skills as a fundamental part of institutions
since it helps generate successful job development.

KEY WORDS

Soft skills, job performance, public servants, Chone-IESS Basic Hospital,
improvement strategy.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

En el Ecuador, el gobierno nacional impulsé mediante el Ministerio y la
Subsecretaria de Educacion (2021) el “Plan de Fortalecimiento de las habilidades
blandas” impulsando como objetivo primordial apaciguar el efecto que ocasiond la
pandemia COVID 19 en la poblacién y en el &mbito laboral, uno de los efectos fue
el bajo rendimiento en el desempeiio laboral, pues como es de conocimiento
general, muchas personas requieren apoyo psicolégico y emocional para

adaptarse a los nuevos cambios laborales. (Orellana, 2023).

En la actualidad las habilidades blandas son fundamentales para el éxito
profesional, debido que son consideradas de caracter socio-afectivo, como lo
mencionan Contreras y Chacas (2022) “Las competencias blandas son un conjunto
de conocimientos (saber), habilidades (poder) y actitudes (querer) que se
relacionan con el desempeiio de los individuos en un entorno organizativo concreto

y son las claves a la hora de liderar con éxito”. (p.17)

Es importante mencionar que el desempefio laboral hoy en dia toma mayor
relevancia, convirtiéndose en uno de los factores con mayor peso dentro de las
organizaciones, por lo que son obligadas a gestionar procesos y métodos para el
diagnéstico del desenvolvimiento del trabajador, con el fin de garantizar un personal
de calidad plenamente capacitado llevando un control de manera continua para

alcanzar la efectividad y la eficiencia de la empresa. (Duran, 2016)

Guerrero (2022, como se cito en el Foro Econémico Mundial sobre América Latina,
2020) manifiesta que mejorar las habilidades es uno de los principales consensos
a nivel mundial; en América Latina, el impacto econémico al no contar con grupos

de trabajadores calificados en habilidades blandas y profesionalmente es una



enorme negatividad para el desarrollo de un pais, es por esta razén que se sostiene
gue las habilidades son las que impulsaran la economia en las dos proximas

décadas.

Goleman (1998) menciona que las habilidades blandas son las responsables del
70% del éxito laboral, resultado descrito en su libro Working with emotional
intelligence (Trabajando con inteligencia emocional) la que fue realizada en 500
empresas alrededor del mundo, evidenciando que las habilidades son la base
comun de los trabajadores més eficaces y eficientes.

Asi mismo en una investigacion realizada por Rodriguez (2023) en la Universidad
peruana Cesar Vallejo que tuvo como objetivo general determinar la influencia de
las habilidades blandas sobre el desempeiio laboral del personal del Hospital 1l se
obtuvieron resultados concretos que indican que el desempefio laboral depende del
76.7% de las habilidades blandas, demostrando una influencia de manera positiva
y significativa, originando efectos que benefician al ambito laboral, aumentando la
calidad del servicio y de esta manera ayudando a prevenir errores, causados por el

déficit en la comunicacion.

Como mejora a esta problematica se plantea que las organizaciones deben
desarrollar habilidades blandas mediante capacitaciones, seminarios y talleres de
motivacion con el fin de recuperar con el tiempo la confianza de la comunicacion y
el buen trabajo en equipo garantizando el buen desempefio laboral de sus

empleados.

Por versiones de los usuarios y los mismos servidores el problema radica en que el
personal de salud del Hospital IESS Chone, esta expuesto a diferentes factores

desencadenantes de la carencia de las habilidades blandas, que pueden repercutir



de forma negativa tanto en el dmbito laboral, social y econémico, afectando la
productividad profesional; si bien es cierto el personal no cuenta con las habilidades
plenamente desarrolladas causando de esta manera un bajo rendimiento en su
desempefio laboral. Basandose en esta falencia permite entender la importancia de
analizar la utilidad y el favorecimiento del desarrollo de las habilidades blandas en
el ambito laboral del area administrativa y de servicio, con el fin de garantizar una

total satisfaccion en sus usuarios.

Antes la problemética detallada, la presente investigacion plantea la siguiente

interrogante a resolver:

¢, Como influyen las habilidades blandas en el desempefio laboral del personal del

area administrativa y de servicio del Hospital Basico Chone — IESS?

1.2 JUSTIFICACION

Son muchos los factores que generan la necesidad de realizar esta investigacion,
considerando lo importante que es determinar las habilidades blandas como parte
esencial para el éxito del desempefio laboral, es por esta razon que el presente
proyecto se justifica con el fin de pulir las habilidades blandas en los servidores
publicos en el area administrativa y de servicio del Hospital Basico Chone-IESS
garantizando la satisfaccion de los usuarios, y generando una gestién de calidad

en beneficio a la institucion.

Legalmente este estudio se justifica en el art. 53 de la Constitucién de la Republica
del Ecuador (2008) el Sistema Integrado de Desarrollo del Talento Humano

establece que:

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 los preceptos de esta Ley.

Con respecto a lo establecido en la Ley Orgénica del servicio publico (2010) el art.
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.

En cuanto al ambito social se justifica debido a que las habilidades blandas son
consideradas bases fundamentales dentro de las instituciones facilitando la
solucion de problemas e inconvenientes en los que se puede enfrentar,
garantizando un desempefio laboral efectivo y productivo; estas habilidades
influyen en el comportamiento de las personas tanto en lo laboral como en lo
personal debido que son de caracter emocional, interpersonal y social. (Gonzales,
et al., 2020)

Es importante mencionar que la finalidad de esta investigacion es beneficiar de
manera directa y significativa a los servidores publicos del Hospital Basico Chone-
IESS, fomentando el fortalecimiento de las habilidades blandas a través de
capacitaciones o seminarios creando un ambiente laboral consultivo y participativo
logrando alcanzar una comunicacion efectiva, un buen ambiente laboral, y un
trabajo en equipo favorable que permita brindar servicios de calidad garantizando

la plena satisfaccién de los usuarios.



Por otro lado, en el ambito econdmico Laines, et al, (2021) mencionan que “este
tipo de habilidades entre mas desarrolladas se encuentren en una persona le
suman, son capacidades necesarias para realizar con éxito las actividades
laborales lo cual claramente impacta en la productividad de una empresa”. (p. 932)
por tanto esto significa que estas aportan en el desarrollo de un buen ambiente

laboral.

Por tal motivo esta investigacion se justifica econ6micamente, debido a que el
desarrollo y fortalecimiento de las habilidades blandas de los servidores benefician
de manera directa a la institucién, ya que incide significativamente al manejo de los
recursos y el uso adecuado de los procesos que se realizan reduciendo costos en

la contratacion del personal administrativo y de servicio.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar las habilidades blandas y su influencia para la mejora del desempefio
laboral del personal del area administrativa y de servicio del Hospital Basico Chone-
IESS.



1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer el estado del arte de las habilidades blandas del personal y su
desempenio laboral en el area administrativa y de servicio del Hospital Basico

Chone-IESS

e Determinar la influencia de las habilidades blandas en el desempefio laboral
del personal del area administrativa y de servicio del Hospital Basico Chone-

IESS.

e Proponer mejoras para el fortalecimiento de las habilidades blandas que
influyen en el desempenio laboral del personal del area administrativa y de

servicio del Hospital Basico Chone—IESS.

1.4 |IDEA A DEFENDER

Las habilidades blandas influyen en el desempefio laboral del personal de area

administrativa y de servicio del Hospital Basico Chone—IESS.
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2.1 DEFINICION DE HABILIDADES BLANDAS

Son habilidades o capacidades utilizadas para mostrar las competencias
intrapersonales relacionadas a los comportamientos sociales, comunicacion,
amabilidad, flexibilidad, responsabilidad y a la capacidad de facilitar el trabajo en
equipo, rasgos de personalidad que determinan las relaciones entre las personas.
De acuerdo a Kovacs (2021) “las habilidades blandas son valoradas en el

desempeno laboral debido a que son importantes predictores de la empleabilidad”.

Por otro lado, Espinoza y Gallegos (2020) manifiestan que las habilidades blandas
permiten distinguir la diferencia entre las personas permitiendo valorar las
emociones propias y su vez entender las emociones de los demas; ya que son
consideradas como un conjunto complejo de cualidades y actitudes que favorecen
a los individuos de manera positiva tanto en el @mbito laboral como en lo cotidiano,

enfocados en el aprendizaje y en la interaccion con el mundo que los rodea.

Es importante mencionar que las habilidades blandas influyen de manera
significativa en el desempeiio laboral que brindan los individuos en las
organizaciones, razén por la que Borjas et al. (2022) sefalan que el fortalecimiento
de estas habilidades permite crear personas mucho mas habilidosas y capacitadas
para enfrentar demandas de un mercado laboral mucho mas complejo, inseguro y
competitivo, ya que en la actualidad las habilidades duras o hard skills no son

suficientes para el éxito institucional.

2.1.1 TIPOS DE HABILIDADES BLANDAS

Las habilidades blandas o también conocidas como soft skills son cada vez mas
valoradas por la sociedad debido a que son habilidades y capacidades personales

necesarias tanto en el ambito laboral como en la interaccion de las personas con



los demas. A continuacion, se dara a conocer una lista genérica de dichas
habilidades.

e LIDERAZGO

Es la capacidad que posee un individuo para influir de manera positiva en la forma
de ser de las personas o de un grupo determinado, tratando de generar confianza
y entusiasmo en el equipo de trabajo logrando de esta manera las metas y objetivos
propuestos. Un lider debe tener caracteristicas y habilidades esenciales que lo
definan como tal, como lo son las habilidades técnicas, interpersonales y

organizacionales. (Contreras y Chaca, 2022)

e MOTIVACION

Para Jay (2019) la motivacion impulsa el compromiso de los empleados en el
desempeiio al momento de ejecutar sus funciones y actividades con el fin de
satisfacer necesidades y sobre todo expectativas logrando alcanzar las metas y el
éxito tanto personal como organizacional. Un trabajador motivado rinde mas, ya
gue se siente comodo en su puesto de trabajo ofreciendo mayor eficiencia en la

organizacion y el equipo de trabajo.

e COMUNICACION

Estrada (2019) menciona que la comunicacion es un mecanismo de participacion y
de involucramiento de las personas que integran una sociedad u organizacion, ya
gue permite el intercambio oportuno de informacion construyendo relaciones
positivas garantizando el cumplimiento de objetivos y metas propuestas. Esta

habilidad juega un rol importante en las estrategias de cualquier entidad.
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e TRABAJO EN EQUIPO

El trabajo en equipo se considera como punto importante y como una habilidad
competitiva, dado que en la actualidad su importancia es cada vez mas relevante
la cual ha generado un cambio en la manera de trabajar en equipo. Es importante
mencionar que esta habilidad participativa permite generar el aumento

productividad, el éxito, y la satisfaccion. (Cela, 2011)

e GESTION DE CONFLICTO

Los conflictos son tradicionales y existen en cualquier entorno ya sea laboral o
personal, pueden existir desacuerdos con clientes, jefes, e incluso familiares, por
es0 es importante reaccionar de manera correcta ante la aparicion de conflictos
permitiendo la facilidad de solucionarlos cuando se encuentran en una etapa inicial
llegando a soluciones satisfactorias para ambas partes. Estos van conducidos por
una serie de sefiales como el lenguaje, la distancia, el ignorar, la agresividad, los

rumores, etc. (Contreras y Chacas, 2022)
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2.1.2 DIMENSIONES DE HABILIDADES BLANDAS

Figura 2.2 Dimensiones y definiciones de las habilidades blandas

DIMENSIONES

Adaptabilidad

Comunicacion efectiva

DEFINICIONES

Es una habilidad que permite a través del
pensamiento flexible que los servidores adapten sus
reacciones emocionales a los constantes cambios,
los cuales son aprovechados para proponer ideas
innovadoras.

Responsabilidad

Se puede mencionar que es la que permite que
codifiques y descodifiques mensajes de manera
efectiva; facilitando la captacién de sefiales
emocionales y la pronta resolucién de situaciones
de conflictos.

Resolucién de Conflictos

Toma de Decisiones

2.1.3 INTELIGENCIA EMOCIONAL

Se puede afirmar que esta direcciona hacia el
cumplimiento de responsabilidades establecidas,
mediante una oportuna organizacion y disciplina;

ademas, complementa aspectos de ética y
honradez.

La resolucién de conflictos es una habilidad que
forma un algoritmo universal que te permite llegar
al éxito en el trabajo al enfrentar cualquier tipo de

dificultad.

La toma de decisiones es un proceso que permite
que las personas puedan elegir entre distintas
opciones.

Fuente. Fuerte et al. (2021)

De acuerdo con Burgos et al., (2019) en la actualidad la humanidad se enfrenta a

grandes desafios que se manifiestan en el mundo debido a los cambios que se dan
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de manera inesperada, influyendo en la toma de decisiones que claramente
dependen de diversas situaciones en donde estan inmersas las emociones, y la
manera de como se enfrentan; el desarrollo de la inteligencia emocional es
indispensable para alcanzar el éxito en la vida. Por otro lado, Alarcén (2019) define
a la inteligencia emocional como un conjunto de destrezas y habilidades
emocionales y sociales que influyen en la capacidad para enfrentar de manera

positiva las peticiones del entorno.

Cabe mencionar que la inteligencia emocional hoy en dia es estudiada por una gran
cantidad de profesionales que investigan sobre las diversas competencias
interpersonales y habilidades que favorecen a la inteligencia emocional, debido a
gue esta ayuda a crear relaciones empaticas que permiten conectar de manera
positiva con los demas. Si bien es cierto, la inteligencia emocional es considerada
como una habilidad que puede ser desarrollada mediante la experiencia y el

entrenamiento.

2.1.4 IMPORTANCIA DE LAS HABILIDADES BLANDAS

Las habilidades blandas se definen como un conjunto de actitudes y destrezas de
aspecto emocional de las personas que se ven reflejadas en la vida cotidiana,
siendo importantes porque permiten gestionar una conducta favorable facilitando la
convivencia con la sociedad. Estas habilidades benefician de forma significativa las
capacidades comunicativas y generan la confianza de conocer como piensan, son

y actian los demés. (Espinoza, 2021)

Por otro lado, Carranza (2022) sefala que la importancia de las habilidades blandas
en el desempefo laboral toma cada vez mayor relevancia debido a que en la
actualidad las empresas u organizaciones buscan empleados que desarrollen y

ejecuten habilidades blandas, ya que estas generan la capacidad de adaptarse a
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los diferentes cambios que se presenten dia a dia, y sobre todo construir un

ambiente laboral favorable.

2.1.5 DEFINICION DE LAS HABILIDADES DURAS

Torres (2021) alude que las habilidades duras o hard skills son competencias
técnicas que poseen las personas y son adquiridas a través de la formacion
educativa basandose en la capacidad de poder realizar una determinada actividad.
Estas habilidades estan vinculadas directamente con los conocimientos, la
memoria, el razonamiento, dominio de idiomas y el aprendizaje técnico. De modo
similar Fernandez (2021) asegura que estas habilidades son alcanzadas en
entornos académicos — profesionales que pueden ser certificados y a su vez
destacados en el curriculo profesional de las personas con el fin de garantizar una

mayor adaptabilidad en el ambito laboral.

Estas habilidades pueden ser logradas mediante la participacién de capacitaciones,
curso en linea, experiencia laboral y otros métodos de educacion formal. Fortalecer
estas destrezas de manera continua facilita a los individuos determinar qué tipo de
actividad puede lograr, qué habilidades poseen, y cuales son los conocimientos por
adquirir para poder desempeiiarse de forma que beneficie positivamente al
crecimiento organizacional. (Muioz, 2021)

2.1.6 DIFERENCIA DE LAS HABILIDADES DURAS Y BLANDAS

Tanto las habilidades blandas como las habilidades duras intervienen en la
eficiencia del desempefio laboral debido a que ambas son un complemento que
facilita la formacién integral de las personas. Al hablar de habilidades duras hace
énfasis en la formacion técnica que los empleados necesitan para poder identificar
la capacidad y las habilidades que poseen y asi desempefiarse de manera efectiva

en un puesto de trabajo. (Mufioz, 2021)
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Para Borjas (2022) las habilidades blandas son destrezas esenciales que cada
individuo puede fortalecer de manera permanente facilitando la adaptacion en el
entorno que los rodea. Ambas habilidades crean un conjunto de capacidades
importantes que permite que las personas se desarrollen como profesionales
integrales y que formen parte de un mundo productivo y de oportunidades con el fin
de desempeiiar trabajos y actividades de acuerdo a los conocimientos técnicos y a

las capacidades personales de cada individuo.

Figura 2.3 Diferencia entre habilidades blandas y habilidades duras.

HABILIDADES

BLANDAS
Adaptabilidad
Liderazgo
Comunicacién
Trabajo en equipo

Emnatia

 —

HABILIDADES DURAS
Dominio de Idioma
Aprendizaje técnico
Manejo de software
Contabilidad
Conocimientos

Fuente. Elaborada por las autoras.

Es importante mencionar que las habilidades duras como las habilidades blandas
juegan un papel fundamental dentro de las organizaciones ya que influyen de
manera significativa en el éxito laboral permitiendo la productividad y competitividad
de las mismas. Hoy en dia lo que se busca en las entidades o instituciones es contar
con un personal ampliamente capacitado para poder enfrentar los desafios
permanentes y constantes, es por esta razon que el desarrollo y el fortalecimiento

de las habilidades son esenciales en el desempeiio laboral.
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2.2 DESEMPENO LABORAL

Si bien es cierto brindar una 6ptima atencién al cliente no es tarea del representante
de cada institucion si no tarea de todos quienes la conforman, de acuerdo con
Penachi (2019) el desempeiio laboral es aquella capacidad que el colaborador de
una institucion posee para beneficiarla de manera directa, debe de ser considerada
como la posibilidad de poder demostrar la capacidad, conocimiento, habilidades
laborales, personalidad y todos aquellos principios que tiene cada individuo de tal

manera que se logre obtener las metas deseadas.

Obtener resultados productivos en una organizacion va de la mano con el
desemperio de todo el personal involucrado a esta, Hernandez (2023) alude que el
desempeiio laboral debe de abordarse partiendo de todas aquellas labores,
actividades o competencias que son asignadas al equipo de trabajo con la finalidad
de obtener resultados que muestran que los objetivos y metas esperadas sean

cumplidas y asi puedan brindar servicios de calidad.

Actualmente en las organizaciones el desempeiio que brinda cada colaborador es
importante para el éxito, es por ello que en recursos humanos miden o evaldan
minuciosamente los aspectos de cada persona. Desde el punto de vista de Cossio
(2018) el desempefio laboral es aquella conducta y compromiso que muestra cada
trabajador en las actividades que realiza para dar cumplimiento al objetivo
requerido, aunque cada uno de ellos posee caracteristicas y habilidades diferentes
los resultados que se obtendran seran los mismos, por otro lado, la interaccion que
se obtiene entre ellos como equipo de trabajo es la que dara lugar a las

organizaciones de disefiar evaluaciones de desempefio.
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2.2.1 CARACTERISTICAS DEL DESEMPENO LABORAL

Como expresan Jiménez y Echeverria (2021) Las caracteristicas que determinan
al desempeiio laboral corresponden a las habilidades, experiencias, capacidades,
aptitudes y actitudes de la persona en el momento de ejecutar su trabajo, a todo
esto, le suma la efectividad en cada area de trabajo en sus diferentes tareas,

responsabilidades y cumplimiento de cada asignacion.

De igual forma es importante tener en cuenta que para un desempefio laboral se
necesitan caracteristicas que ayuden a la mejora continua de las organizaciones,
ademas de la creatividad, l6gica y la capacidad de comprender las situaciones que
atraviesa la empresa también existen caracteristicas importantes como lo son la
adaptabilidad, comunicacion, iniciativa, trabajo en equipo, conocimiento,

experiencias, desarrollo de habilidades entre otras. (Torres et al., 2021)

2.2.2 FACTORES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL

Jiménez y Echeverria (2021) refieren que existen factores que afectan al
rendimiento y a la salud de los colaboradores estos suelen ser: el entorno laboral,
el exceso de trabajo, las diferentes emociones que siente el empleado en el
momento de realizar cualquier proceso, el bajo rendimiento de productividad, la

actividad en que se encuentra sumergido en el trabajo entre otras.

En la actualidad examinar aquellos factores que influyen en el desempefio laboral
se lo realiza en diversos ambitos, de tal forma que se tome en cuenta la relacion
entre el salario recibido y el rendimiento; estimular a los colaboradores con
estimulos o premios por parte de la organizacion permiten que se mantengan en
un equilibrio constante donde beneficie a la empresa con el cumplimiento de sus
metas. (Riera et al., 2020)
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2.2.3 DIMENSIONES DEL DESEMPENO LABORAL

Figura 2.4 Dimensiones y definiciones del Desempefio Laboral

Iniciativa.- Es aquel d
impulso que tiene un Productividad Laboral.- Es

colaborador por realizar aquel proceso que se realiza
actividades mediante con eficiencia y eficacia
su propia voluntad.

Satisfaccion Laboral.-

I Eficiencia Laboral.-
Es aquella experiencia ciencia Labora
que tiene el Se refiere ala
. i tiene un
colaborador después capacidad que tiene u
: . colaborador en realizar
de realizar su trabajo, 0 fividad I
recibir un trato de sus Su actividad con '?)I
, menor recur ible.
superiores. ENor recurso posiole

Trabajo en Equipo.-Es
todo proceso que se
realiza con el apoyo de
todos los colaboradores
teniendo como finalidad
cumplir metas
planteadas.

Fuente. Gonzales (2020) y Aguila et al., (2018)

2.2.4 EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

Aplicar evaluaciones de desempefio laboral, sirve como instrumento importante en
la gestion de cada organizacion ya que ofrecen informacion Unica que ayudan a
gue el personal encargado de recursos humanos se oriente, de tal forma que
puedan tomar decisiones de todas las mejoras que puedan proyectarse, a su vez
permiten conocer aquellos factores que afectan en la evolucion de la mejora de la
organizacion. (Cossio, 2018)
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Desde el punto de vista de Gonzalez y Vilchez (2021) el desempefio laboral y su
evaluacion no pueden ser separados, ya que gracias a la evaluacion se puede
medir el desempefio del personal en la empresa, estableciendo niveles de eficiencia
o ineficiencia y tomando en cuenta las dificultades que tienen cada uno de ellos
para poder llevar a término su actividad, sirviendo de ayuda a que se ejecuten
mejoras si es necesario. Cabe indicar que la LOSEP (2016), en el art 79 establece
gue la evaluacién de procesos cumple objetivos puntuales, los cuales se detallan

en la tabla a continuacion.

Figura 2.5 Objetivo de la evaluacion de desempefio.

OBJETIVOS DE LA
EVALUACION DEL
DESEMPENO

Art. 79.- De los objetivos de la
evaluacion del desempefio. - La
evaluacion del desempefio de las y los
servidores publicos debe propender a
respetar y consagrar lo sefialado en los
articulos 1y 2 de esta Ley. La evaluacion
del desempefio servira de base para:

a) Ascenso y cesacion; v,

b) Concesibn de otros
estimulos que contemplen esta
Ley o los reglamentos, tales
como: menciones honorificas,
licencias para estudio, becas y
Ccursos de formacion,
capacitacion e instruccion.

Fuente. LOSEP (2016)
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2.2.5 NIVEL DEL DESEMPENO LABORAL

Toda cualidad o manera de cumplir con los compromisos y actividades que se
soliciten en el ambiente de trabajo habla sobre el nivel del desempefio laboral y
también sobre el nivel de agrado que se obtiene al momento de dar por terminada
la actividad realizada, dicho desempefio debe de existir desde las mas altas
jerarquias ya que si hablamos del lider de la organizacién debe planificar, dirigir,
organizar, manejar y establecer un ambiente laboral apropiado para asi de esa
manera lograr todas y cada una de las metas propuestas. (Rodriguez y Lechuga,
2019)

Un nivel de desempefio adecuado se puede medir mediante una evaluacion de
desemperio, por ende, toda empresa o institucion debe de realizarla ya que si se
basan en los resultados obtenidos esta puede realizar cambios en sus métodos y
estrategias con el fin de proporcionar una mejora adecuada en los procesos y asi

poder cumplir con los requerimientos del usuario o cliente.

2.2.6 IMPORTANCIA DEL DESEMPENO LABORAL

Marin y Delgado (2020), manifiestan que la importancia se basa en que el
desempefio laboral es un pilar fundamental para el desarrollo de las
organizaciones, ya que con el desarrollo que obtienen las empresas se puede
brindar la satisfaccion adecuada al cliente, también aporta que si una organizacion
presenta deficiencias afectan en el desarrollo social y econémico, es por ello que
para obtener un correcto desempeio en sus colaboradores se deben de verificar

todos los criterios que se piden en el reclutamiento del personal.

Es de vital importancia que una institucién mantenga un adecuado profesionalismo
con todos sus colaboradores debido a que con el pasar de los afios el desempefio

laboral ha empezado a tener un reconocimiento significativo al momento de lograr
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la eficiencia, por otro lado, actualmente las organizaciones logran tener un alto
impacto porque cumplen con la funcion de darle al cliente la plena satisfaccion del
servicio y logran cumplir con sus expectativas y necesidades, demostrando

efectividad en su desempefio laboral. (Mamani y Caceres, 2019)

Por otro lado Sumba et al. (2022) Mencionan que para poder minimizar riesgos en
los objetivos que plantea una organizacion es necesario conservar una adecuada
combinacion entre la meta a cumplir de los colaboradores y los objetivos que tiene
la organizacion, se debe agregar que mantener un desarrollo constante para el éxito
de la empresa es lo primordial, es por ello que en la actualidad se brindan
capacitaciones que orienten al colaborador llegar adecuadamente al cliente y de

esta manera aumentar su éxito.

Mantener un desempefo laboral enfocado en cumplir con los objetivos y con las
metas establecidas es compromiso de todos los colaboradores, hay que tener
presente que para que surja un excelente desempefio laboral de parte de cada
persona es necesario mantener un trabajo en equipo equitativo, un ambiente laboral
gue genere satisfaccién y a su vez que permita mantener un equilibrio adecuado

entre lo profesional y lo personal.

2.3 DEFINICION DEL SERVICIO PUBLICO

Para Cuenca y Moreira (2022) los servicios publicos son aquellos que se brindan
en las instituciones publicas de acuerdo a sus competitividades, con el fin de
atender las amonestaciones que requieren los usuarios satisfaciendo sus
necesidades, a su vez garantizar bienestar y mejora de su calidad de vida de la
ciudadania, ademas es importante mencionar que es obligacion del estado o de las
municipalidades brindarlos ya que influyen significativamente a los objetivos que

asigna cada Gobiernos.
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La ley Organica del servicio publico (2010) en su art. 1 establece los principios en

los que se basa el servicio publico como lo son:

Calidad, calidez, competitividad, continuidad, descentralizacion, desconcentracion,
eficacia, eficiencia, equidad, igualdad, jerarquia, lealtad, oportunidad, participacion,
racionalidad, responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad y universalidad

gue promuevan la interculturalidad, igualdad y la no discriminacion.

Es importante recalcar que la literatura muestra diversas definiciones sobre este
tema, a manera de observacion y analisis el servicio publico es el complemento de
acciones y beneficios que el estado o las municipalidades proponen, contribuyendo

de manera directa al crecimiento personal, econémico y social de la sociedad.

2.3.1 SERVIDOR PUBLICO

Un servidor publico es aquella persona que ademas de ejercer su derecho en la
sociedad contrae obligacion directa con el Estado debido al contrato que obtiene
para prestar sus servicios a cambio de una remuneracion, cabe recalcar que sus
derechos sera los mismo que ejerce cualquier persona con la diferencia de que la
institucion para la que preste sus servicios le brinde un horario de trabajo y
funciones administrativa que debe de cumplir. (Velafia, 2019)

Un servidor publico es aquella persona que esta encaminada a contribuir en la
administracion publica a cambio de una remuneracion, de tal manera que pueda
ayudar y atender de manera eficiente las necesidades de la sociedad. La
Constitucion de la Republica (2018) establece que: “Seran servidoras o servidores
publicos todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen,
presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro del sector publico”
(Art. 229)
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Garcia (2022) sefala que el servidor publico ademas de actuar bajo las normas de
justicia debe de poseer valores, ética, vocacion de servicio, experiencia, creatividad
y eficiencia en el momento de solucionar cada uno de los inconvenientes que se
presenten en la empresa, enfocandose en darle solucion adecuada y transparente,

de la misma forma brindar un servicio de calidad a los usuarios.

2.3.2 DEBERES Y DERECHOS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS

Los servidores publicos son aquellos que prestan sus servicios a una institucion
perteneciente al Estado, por tal motivo, deben de regirse a leyes y reglamentos que
establecen deberes y derechos, el servidor publico desempefia un papel importante
en el desarrollo del pais ya que su labor esté orientada al beneficio de la sociedad.
Por tanto, la LOSEP (2016), establece:

Art.22.- Deberes de las o los servidores publicos. - Son deberes de las y los

servidores publicos:

e Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en funcion del bien colectivo, con la
diligencia que emplean generalmente en la administracion de sus propias
actividades;

e Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion
debida al publico y asistirlo con la informacién oportuna y pertinente,
garantizando el derecho de la poblacién a servicios publicos de Gptima
calidad;

e Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos
deberan ajustarse a los objetivos propios de la institucion en la que se
desempefie y administrar los recursos publicos con apego a los principios de
legalidad, eficacia, economia y eficiencia, rindiendo cuentas de su gestion;

e Someterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus funciones.
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Derechos de los servidores publicos

Art. 23.- Derechos de las servidoras y los servidores publicos. - Son derechos

irrenunciables de las servidoras y servidores publicos:

e (Gozar de estabilidad en su puesto;

e Percibir una remuneracion justa, que sera proporcional a su funcion,
eficiencia, profesionalizacion y responsabilidad. Los derechos y las acciones
que por este concepto correspondan a la servidora o servidor, son
irrenunciables;

e Desarrollar sus labores en un entorno adecuado y propicio, que garantice su
salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar;

e No ser discriminada o discriminado, ni sufrir menoscabo ni anulacién del
reconocimiento o goce en el ejercicio de sus derechos;

e Recibir formacion y capacitacion continua por parte del Estado, para lo cual
las instituciones prestaran las facilidades;

2.3.3 ETICA EN LOS SERVIDORES PUBLICOS

En relacién con este tema la ética publica son aquellos principios que rige la
administracion, esta busca obtener el bienestar en el sector publico, capacitando
al servidor para que se adapten a las normas y leyes que se rigen en un pais, con
la finalidad de implementar conductas que ayude a actuar de manera transparente,
equitativa e imparcial en cada area administrativa; a su vez sirve de medida
preventiva para que de una u otra manera se pueda controlar que se cumplan los

deberes que se establecen. (Melara et al., 2019)

Por consiguiente Sal y Rosas (2021) definen que es fundamental fomentar la ética
en los colaboradores publicos, ya que esta permite garantizar y desarrollar la
transparencia de la ética publica, al llevar a cabo un proceso o una funcion

delegada; es importante que un servidor publico adquiera el pleno conocimiento de
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la ética en todos los criterios que debe de llevar en el momento de cumplir con sus
actividades, de tal manera que esta debe de ser primordial en el momento de

brindar una administracion de calidad.

El servidor publico ademés de servir a la ciudadania tiene que fortalecer la ética
profesional manteniendo conductas que reflejen transparencia, honestidad,
responsabilidad y valores en el momento de realizar las actividades o procesos en
la institucién o empresa, para crear una buenaimagen tanto para la persona como
para la entidad es necesario cumplir con el objetivo primordial de la administracién
publica, el cual es servir a la ciudadania de manera que esta se sienta satisfecha y

con ganas de aceptar a la politica como parte del Estado.

2.4 PLAN DE MEJORA

El plan de mejora es una herramienta especial de las instituciones tanto publicas
como privadas, debido que por medio de la administracion se puede generar el uso
adecuado de la eficiencia dentro del @mbito laboral logrando corregir desviaciones
gue afectan directamente a la eficiencia de los resultados de las actividades que
desempefia el personal administrativo de las entidades. (Carvajal y Gonzalez,
2021)

Por otro lado, Garcia (2019) manifiesta que el plan de mejora permite que las
empresas puedan adaptarse rapidamente a los cambios que se presentan a lo largo
del tiempo, es importante conocer sobre los elementos que lo componen los
mismos que se engloban en el diagnostico de la deficiencia encontrada,
consecutivamente el establecimiento de los objetivos que enfocan al analisis de lo
gue se desea obtener a futuro por medio de la implementacién del mismo,
estableciendo metas que se puedan desempefiar mediante la ejecucion de

acciones que permitan alcanzar los objetivos propuestos.
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2.4.1 VENTAJAS DEL PLAN DE MEJORA

Para Torres y Callegari (2016) las ventajas que se obtienen mediante la

implementacion de un plan de mejora son:

e Mayor calidad de gestion y servicio al cliente, mayor eficiencia y eficacia de
los recursos

e Mayor gestién organizacional

e Existencia de un sistema de documentacion de los resultados de procesos y

mejora continua

Las ventajas de un plan de mejora permiten entender que todas las empresas e
instituciones tienen la apertura de disefar ciertos métodos o estrategias que les
permita medir e identificar la presencia de problemas en las organizaciones, y
mediante esta herramienta poder solucionarlos con el fin de lograr mejoras en la

gestién administrativa.

2.4.2 DESVENTAJAS DEL PLAN DE MEJORA

Segun con Torres y Callegari (2016) las desventajas que se adquieren mediante la

implementacién de un plan de mejora son:

e Gatos de implementacion
e Recurso Humano

e Apariencia de burocracia

Es importante conocer las desventajas que se presentan en la implementacion de
un plan de mejora debido a que estas permiten a las organizaciones analizar los
desperfectos o problemas que pueden surgir al tener cambios en su distribucion

organizacional.
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2.4.3 IMPORTANCIA DEL PLAN DE MEJORA

Es pertinente establecer que la globalizaciéon influye significativamente en el
desarrollo de actividades de las organizaciones, ya que hoy en dia el aspecto
fundamental es la calidad de los servicios publicos, razon por la que es importante
la implementacion de planes de mejora enfocados al cumplimiento de actividades
que generen servicios de calidad para cumplir expectativas y satisfacer

necesidades de la sociedad. (Carbajal y Gonzalez, 2021).

Asi mismo es importante recalcar que el éxito de toda institucion se basa en la
capacidad de crecer de manera continua en los procesos enfocados en las
actividades diarias, ya que si bien es cierto la mejora comienza cuando las
organizaciones planifican su futuro asumiendo los cambios del entorno que los

rodea y su vez conociendo sus fortalezas y debilidades como organizacion.

2.5 HOSPITAL BASICO |INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL (IESS)

La Ley de Seguridad Social (2001) en su art. 16 establece que:

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es una entidad
publica descentralizada, creada por la Constitucion Politica de la
Republica, dotada de autonomia normativa, técnica, administrativa,
financiera y presupuestaria, con personeria juridica y patrimonio
propio, que tiene por objeto indelegable la prestacion del Seguro

General Obligatorio en todo el territorio nacional.

Por otra parte, Villacrés y Zambrano (2020) mencionan que el Instituto Ecuatoriano

de Seguridad Social es una institucion publica cuya organizacion y funcién se basa
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en la transparencia, responsabilidad, calidad, etc., como principios fundamentales
del sistema de seguridad social del Ecuador. Esta institucidn maneja un sistema de
seguro general obligatorio por el cual facilita a la ciudadania la prestacion de
servicio de salud en caso de enfermedades, ya que la constitucion establece que
la seguridad social es un derecho inevitable de las personas.

Figura 2.6 Mision, vision y objetivos del instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Proteger a la poblacion Ser una institucion referente Incrementar la calidad, calidez
asegurada por el [ESS, contra en Latinoamérica dinamica, y oportunidad en el acceso y
las contingencias que innovadora, efectiva y entrega de las prestaciones y
determina la normativa vigente, sostenible, que asegura y servicios institucionales a nivel
garantizando el derecho al entrega prestaciones de nacional.

Buen Vivir. Seguridad Social con altos Incrementar el acceso al
estandares de calidad y calidez, aseguramiento universal
bajo sus principios y valores. obligatorio de la poblacién
ecuatoriana urbana, rural y en
el exterior.

Incrementar |a eficiencia del
Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social.

Fuente. Plan estratégico IESS (2018)



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1 UBICACION

La presente investigacion se realizé en el Hospital Basico IESS del canton Chone

ubicado en las calles Junin y Boyaca, barrio San Felipe.

Figura 3.1 Mapa satelital del lugar de investigacién

Fuente. https://www.google.com.ec/maps

3.2 DURACION

El presente estudio tuvo una duracién de 10 meses a partir de su aprobacion.

3.3 VARIABLES DE ESTUDIO

Habilidades blandas y desempefio laboral
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3.4 POBLACION Y MUESTRA

Merchan (2021) determina que la poblacién es un conjunto de elementos que estan
relacionado con un estudio estadistico, que establece el referente para la
determinacién de la muestra, es importante explicar que cuando se habla de
poblacién de investigacion no solo hace referencia a los seres humanos si no que
a todo lo que esté dentro del objeto de estudio. Esta investigacién estuvo enfocada
en los servidores publicos del Hospital Basico Chone-IESS el cual consta de 350
colaboradores, tomando como muestra el area administrativa y de servicio de la
institucion con un total 67 servidores publicos que representa el 23% de la poblacion

total.

3.5 METODOS DE INVESTIGACION

Se utilizaron diferentes métodos ya que sirvieron de gran ayuda para recabar
informacion mediante la observacion, encuestas, entrevistas, tesis, articulos
cientificos, ponencias, libros, web, etc. Estos proporcionaron un adecuado
conocimiento para realizar la sintesis que ayudo a resolver la problematica de la
institucion. Para Guevara et al, (2020) Los métodos de investigacion identifican y
delimitan problemas que puedan ser probadas o respaldadas con datos relevantes

para crear hipotesis, que ayuden a la toma de decisiones de un caso de estudio.

3.5.1 METODO DEDUCTIVO

Palmett (2020) considera que el método deductivo es utilizado para obtener datos
gue ayuden a generar la hipétesis que se obtiene entre la teoria y la observacion,
a su vez ayuda a que sirva de base para establecer conclusiones verdaderas. Se
aplicé este método ya que facilito la obtencion de informacion plenamente
establecidas en medios confiables como articulos cientificos, libros, tesis,
ponencias, las cuales ayudaron a las autoras a sustentar el desarrollo de la

investigacién en concordancia con los objetivos especificos establecidos.
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3.5.2 METODO INDUCTIVO

Es aquel método que se basa a partir de la observacion y la experiencia, en otras
palabras, es un método que comienza a partir de los datos para finalizar en teoria,
ayudando a que se tenga una conclusion general sobre el tema a investigar
(Carbajal, 2019). Se aplico este método con la finalidad de estar en contacto directo
con el objeto de estudio y con las variables de la investigacion a partir de la
observaciéon y el analisis del entorno donde se llevaron a cabo las técnicas de
recopilacién de informacion que permitié conocer y establecer la situacion actual de
los servidores con respecto a la influencia de las habilidades blandas y el

desempeiio laboral.

3.5.3 METODO ANALITICO = SINTETICO

Dicho método permitié reunir informacion veridica de diferentes fuentes con la
finalidad de realizar sintesis y obtener conocimientos basicos que ayudd a
identificar las causas y efectos de las habilidades blandas y la influencia en el
desemperfio laboral con el fin de proponer estrategias que facilitd resolver la
problematica. De acuerdo con Lopez y Ramos (2021) el método analitico-sintético
es una técnica que no se puede separar ya que el andlisis va de la mano con la

sintesis.

3.6 TECNICAS DE INVESTIGACION

Para la realizacion de esta investigacion de estudio se aplicaron dos técnicas que
permitié obtener informacion fiable sobre el analisis de las habilidades blandas y su
influencia en el desempefio laboral de los servidores del Hospital Basico Chone-
IESS, la cuales proporcionaron informacion relevante sobre la problematica, ya que

como lo sefala Artigas et al. (2019) las técnicas de investigacion son instrumentos
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que permiten evidenciar el problema presentado en las variables determinadas, y

son empleadas para adquirir los datos de la realidad que se estudia.

3.6.1 ENCUESTA

La encuesta es una herramienta de caracter cuantitativo que permite obtener
informacion concreta y real de diversas problematicas determinadas, también es
considerada como una técnica de recopilaciéon de datos, mediante el uso de
cuestionarios validados (Abuso, 2019). Esta herramienta se utiliz6 mediante una
serie de preguntas que fueron realizadas a los servidores del area administrativa y
de servicio del hospital basico Chone-IESS las cuales permitieron conocer desde
el punto de vista de cada uno como influyen las habilidades blandas en el
desempefio laboral y de esta manera se obtuvo informacién real y confiable sobre
el objeto de estudio mediante la recopilacion de datos.

3.6.2 ENTREVISTA

Para Pino (2019) la entrevista es una técnica de representacion cualitativa que
permite obtener datos confiables mediante un dialogo estructurado y un propdsito
definido por el entrevistador, esta herramienta va mas alla de un cambio de ideas
convirtiéendose en interrogantes con el fin de recopilar datos verdaderos y
comprobados.

La entrevista se utilizO mediante un conjunto de preguntas técnicamente
estructurada, estas tenian como objeto obtener y recopilar informacion que
permitiera conocer la influencia de las habilidades blandas en el desempefio laboral
de los servidores del area administrativa y de servicio del hospital basico Chone-

IESS, la cual fue aplicada al director administrativo de la institucion.
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3.7 HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION

El uso de las herramientas de recolecciéon de datos fue indispensable en las
investigaciones cientificas debido a que permiti6 obtener datos importantes que
respaldé el objetivo de estudio y a su vez adquirir informacion real y confiable. A
continuacion, se detallaran las herramientas que se utilizaron para dar cumplimiento

a la presente investigacion.

3.7.1 MODELO SERVQUAL

De acuerdo al Ministerio de Trabajo (2020) el modelo SERVQUAL es una
herramienta que mide la calidad del servicio, la cual es aplicada con el objetivo de
disefiar, redisefiar o mejorar un servicio mediante los resultados del analisis de las
dimensiones determinadas. Este modelo fue de gran ayuda en la estructura de las
encuestas que se aplico a los servidores publicos del hospital bésico IESS- Chone
mediante diez dimensiones (comunicacion efectiva, adaptabilidad, resolucion de
conflictos, responsabilidad, toma de decisiones, productividad laboral, eficiencia
laboral, iniciativa, trabajo en equipo y satisfaccion laboral) sobre las habilidades
blandas las mismas que determinaron el nivel de desarrollo de las habilidades en

los servidores publicos.

3.7.2 ESCALA DE LIKERT

Para Suarez y Maggi (2020), una escala de Likert es una herramienta que ayuda a
cuantificar los resultados que se obtienen a través de encuestas, esta debe indicar
si esta de acuerdo o en desacuerdo con las preguntas o items realizados
obteniendo sus resultados de forma ordenada. Este instrumento fue de suma
importancia en las encuestas que se realizaron ya que permitid conocer si el
servidor publico esta en acuerdo o en desacuerdo con las preguntas realizadas, a
través de esta recopilacion de datos la tabulacién se realiz6 de forma precisa y

rapida.
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3.7.3 FORMULARIOS DE GOOGLE

Pillajo (2019) menciona que “google forms son formularios que ayudan al
investigador en la creacion de encuestas de manera online, esta facilita la obtenciéon
de los resultados mediante una hoja de calculo de manera rapida y veraz”’. Esta
herramienta permitid realizar las encuestas de manera online a los servidores
publicos del Chone-IESS en las areas de administracion y de servicio, obteniendo
resultados veridicos que ayudaron en la interpretaciéon de los datos obtenidos

referente a las variables del objeto de estudio.

3.7.4 MATRIZ 5W+1H

Rivera y Vargas (2020) mencionan que este método ayuda a realizar andlisis
precisos a los procesos o investigacion en la que se lo utilice, este se aplica
mediante 6 preguntas (¢Qué?, ¢Quién?, ¢Cuando?, ¢Donde?, ¢Por qué?,
¢, Como?) dando a conocer la situacion que esta atravesando la empresa, las fallas

gue tienen los procesos y realizar una mejora en ellas.

Esta herramienta se aplico para ayudar de manera adecuada a la elaboracion del
plan de mejora de la institucion antes mencionada con la finalidad de aplicar
estrategias que ayudaron en el fortalecimiento de las habilidades blandas en el
desemperio laboral del IESS. Otras de las medidas que se tomo fue establecer un

FODA por medio de las 6 interrogantes que se establecieron en dicha matriz.
3.8 TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion fueron de suma importancia ya que gracias a estos se
pudo observar de manera directa y describir la influencia que tienen las habilidades
blandas en el desempefio laboral de los servidores del area administrativa y de

servicio del Hospital Basico Chone- IESS. Ramos (2020), alude que los tipos de
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investigacién comienzan por la parte exploratoria ya que gracias a ella se puede
designar el problema de la investigacion para luego pasar al punto de la definicion

del objeto de estudio.

3.8.1 INVESTIGACION DE CAMPO

Para Boente (2019) la investigacion de campo es un analisis de manera sistematica
del problema en la realidad, el cual permite describir, interpretar y entender los
factores, las causas y los efectos de cualquier objeto de investigaciéon. Por tal
motivo la investigacion de campo permitié estar en contacto directo con el lugar de
los hechos, obteniendo informacién real y confiable por medio de la aplicacion de
encuestas y entrevistas, con el que se dio cumplimiento al objetivo y problema de
estudio, determinando la influencia de las habilidades blandas en el desempefio
laboral de los servidores del hospital basico Chone- IESS.

3.8.2 INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

La investigacion bibliogréafica ayuda a obtener teorias con fundamentos a través de
la web y asi recolectar informacion veridica que sirvan de apoyo en la investigacion
arealizar. (Reyes y Carmona, 2020). Este tipo de investigacion ayudo a las autoras
respaldar informacion fiable y concreta mediante una minuciosa revision estadistica
y tedrica sobre las habilidades blandas y su influencia en el desempefio laboral de
los servidores publicos basandose en tesis, articulos cientificos, ponencias, entre

otras que permitid sustentar el objeto de la investigacion.
3.8.3 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

La investigacion descriptiva es de suma importancia en el transcurso de la
investigacion, dado que su objetivo se fundamenta en observar y confirmar las
circunstancias que sobresalen en la investigacion para de esta manera poder
describir las diferentes caracteristicas del objeto de investigacion. (Guevara et al,
2020). La investigacion descriptiva ayudo a extraer caracteristicas fundamentales
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de la investigacion, las mismas que permitié describir las debilidades y fortalezas
del Hospital Basico Chone- IESS y de esta manera se establecieron estrategias que

mejoran la situacion actual de la institucion.

3.9 PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

Con el siguiente procedimiento de investigacion se realiz6 el andlisis de las
habilidades blandas y su influencia en el desempefio laboral de los servidores del
area administrativa y de servicio del Hospital Basico Chone- IESS, el cual esta

conformado de las siguientes fases que se definen a continuacion:

FASE 1. Establecer el estado del arte de las habilidades blandas y su
influencia en el desempefio laboral del personal del area administrativay de

servicio del Hospital Basico Chone-IESS

En esta fase se llevaron a cabo las siguientes actividades:

e Revision bibliografica sobre las habilidades blandas y el desempefio laboral.

e Andlisis de la base legal y normativa.

En la primera fase se realizé una minuciosa revision bibliografica sobre las variables
determinadas, posterior a esto se elabor6 un analisis de las leyes y normativas
vigentes mediante un cuadro comparativo, el mismo que permiti6 obtener
informacion coherente regidas al desempefio laboral, servidores publicos y a la

seguridad social.
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FASE 2. Determinar la influencia de las habilidades blandas en el desempeiio
laboral del personal del area administrativa y de servicio del Hospital Basico
Chone-IESS

En esta fase se efectuaron las siguientes actividades:

e Elaboracién de los instrumentos de campo que permitan la recopilacion de
informacion.

e Aplicacion de entrevistas al director del area de administracion y de servicio
del hospital basico Chone-IESS.

e Aplicacion de encuestas a los servidores del area de administracion y de
servicio del hospital basico Chone-IESS.

e Tabulacion de datos recopilados.

e Andlisis de los datos recopilados.

e Presentacion de resultados.

La segunda fase se llevd a cabo mediante la elaboracion de cuestionarios con
preguntas técnicamente estructuradas para la aplicacion de las técnicas de
investigacién, en caso de la encuesta se aplicé a los servidores publicos del area
administrativa y de servicio del hospital basico Chone-IESS que determind la
influencia de las habilidades blandas en su desempefio laboral, del mismo modo,
la entrevista fue dirigida al director administrativo de la institucion, por medio de
esto se recopilaron datos confiables los mismo que se tabularon mediante la
herramienta de Google forms, dando paso a la presentacion de los hallazgos

existentes y continuar con el andlisis de los datos finales.

FASE 3. Proponer mejoras para el fortalecimiento de las habilidades blandas
gue influyen en el desempefio laboral del personal del area administrativa y
de servicio del Hospital Basico Chone-IESS.

En esta fase se implementaron las siguientes actividades
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e Disefio de las estrategias de mejora mediante la matriz de planificacion
5w+1h.
e Solicitud de certificacion de permiso para socializacion.

e Socializacion de las propuestas a los involucrados de la institucion.

Para dar cumplimiento a la tercera fase se elabor6 un plan de mejora mediante la
matriz 5Sw+1h con diversas estrategias que se aplicaron en el mejoramiento y
fortalecimiento de las habilidades blandas de los servidores del area administrativa
y de servicio del hospital basico Chone-IESS, posterior a esto se realizo la solicitud
de permiso para poder realizar la respectiva socializacion de la propuesta a las

autoridades pertinentes.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

El presente capitulo define los resultados derivados de la investigacion que tiene
como objetivo analizar las habilidades blandas y su influencia en el desempefio
laboral de los servidores publicos del area administrativa y de servicio del Hospital
Béasico IESS — Chone, por esta razén se ejecutdé cada una de las fases detalladas
en el desarrollo metodoldgico, iniciando con una minuciosa revision bibliografica de
los fundamentos legales sobre desempefio laboral, servidor publico y seguridad
social. De la misma forma se determiné el grado de influencia de las habilidades
blandas dentro desempefio laboral, por ultimo, se presenta un plan de mejora con
estrategias que ayuden a fortalecer las probleméaticas en los servidores del area

administrativa y de servicio del Hospital Basico IESS — Chone.

41 FASE 1. ESTABLECER EL ESTADO DEL ARTE DE LAS
HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN EL
DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DEL AREA
ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIO DEL HOSPITAL BASICO
CHONE-IESS

4.1.1 REVISION BIBLIOGRAFICA SOBRE LAS HABILIDADES
BLANDAS Y EL DESEMPENO LABORAL.

En la tabla 4.1 se profundizaron las normas y leyes vigentes que resguardan las
variables de estudio (desempefio laboral) donde se establece la correlacion

existente entre si.



Constitucion de la Republica del
Ecuador (2008)

Art. 234. El Estado garantizara la
formacion y capacitacion continua de
las servidoras y servidores publicos a
través de las escuelas, institutos,
academias y programas de formacion o
capacitacién del sector publico; y la
coordinacion con instituciones
nacionales e internacionales que
operen bajo acuerdos con el Estado.

Tabla 4. 1 Cuadro Comparativo

Ley Organica del Servidor Publico
(LOSEP, 2018)
Art. 77.- De la planificaciéon de la
evaluacion.- El Ministerio del Trabajo
y las Unidades Institucionales de
Administracién del Talento Humano,
planificardn 'y administraran un
sistema periodico de evaluacién del
desempefio, con el objetivo de
estimular el rendimiento de las
servidoras y servidores publicos, de
conformidad con el reglamento que
se expedira para tal propésito.
Planificacion y administracion que

debera ser desconcentrada y
descentralizada, acorde a los
preceptos constitucionales

correspondientes. Las evaluaciones
a las y los servidores publicos se
realizaran una vez al afio, a
excepcion de las y los servidores que
hubieren obtenido la calificacién de
regular quienes seran evaluados
nuevamente conforme lo indicado en
el Articulo 80 de esta ley.

Art. 79.- De los objetivos de la
evaluacion del desempefio.- La
evaluacion del desempefio servira de
base para:

a) Ascenso y cesacion; y,

b) Concesién de otros estimulos que
contemplen esta Ley o los
reglamentos, tales como: menciones
honorificas, licencias para estudio,

Ley de seguridad Social (2001)

Art. 101.- Responsabilidad de
directivos, funcionarios, servidores y
trabajadores del IESS.- Los
directivos, funcionarios, servidores y
trabajadores de todas las
dependencias del IESS, que sean
responsables directos de acciones u
omisiones, realizadas en el
cumplimiento de sus funciones, y que
no estén amparadas en la Ley o en
los reglamentos, seran removidos de
su representacion o cargo y tendran
responsabilidad civil por los dafios y
perjuicios que hubieren ocasionado,
independientemente de la
responsabilidad penal a que hubiere
lugar. Las resoluciones del Consejo

Directivo 'y  las  decisiones
administrativas de los drganos
ejecutivos  del  IESS, que

contravinieren las disposiciones de
esta Ley y sus reglamentos, 0 que
causaren perjuicios al IESS,
determinaran responsabilidad
personal y pecuniaria a quienes
hubieren dictado o a quienes
hubieren contribuido a ellas con su
voto, independientemente de la
responsabilidad penal a que hubiere
lugar.

Cadigo del Trabajo ( 2012)
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Otras leyes, Normativas,
Resoluciones y Acuerdos

Ley Organica de Salud, (2006) Art.
205.- Créase la carrera sanitaria
para los recursos humanos del
Sistema Nacional de Salud, basada
en el criterio de clasificacion por
niveles de formacion y estructura
ocupacional, con el propésito de
establecer sus obligaciones y
derechos, asi como los incentivos
que permitan garantizar la equidad,
calidad en la atencién y el servicio, la
asignacion adecuada y suficiente de
recursos humanos en las distintas
zonas del pais. La autoridad
sanitaria nacional promovera y
desarrollara, dentro de la carrera
sanitaria, un plan nacional de
educacion permanente con enfoque
de género y pluricultural, para
mejorar la productividad, calidad del
desempefio laboral y promocion de
sus recursos humanos.




Art. 228.- El ingreso al servicio publico,
el ascenso y la promocion en la carrera
administrativa se realizaran mediante
concurso de méritos y oposicién, en la
forma que determine la ley, con
excepcion de las servidoras y
servidores publicos de eleccidn popular
o de libre nombramiento y remocion.
Su inobservancia provocara la
destitucion de la autoridad nominadora.
Art. 229.- Seran servidoras o
servidores publicos todas las personas
que en cualquier forma o a cualquier
titulo trabajen, presten servicios ©
gjerzan un cargo, funcion o dignidad
dentro del sector publico

becas y cursos de formacion,
capacitacion e instruccion.
Art. 80.- Efectos de la evaluacion

Art 82. La carrera del servicio publico
garantizar la estabilidad, ascenso y
promocién 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
discriminaciéon a las personas con
discapacidad mediante procesos de
evaluacion e incentivos econémicos,
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.

Art. 4.- Servidoras y servidores
publicos.- Seran servidoras o
servidores  publicos todas las
personas que en cualquier forma o a
cualquier titulo trabajen, presten
servicios o ejerzan un cargo, funcion
o dignidad dentro del sector publico.

Art. 9. Definiciones.- Para los
efectos de la proteccion del Seguro
General Obligatorio: a. Es trabajador
en relacion de dependencia el
empleado, obrero, servidor publico, y
toda persona que presta un servicio
0 ejecuta una obra, mediante un
contrato de trabajo o un poder
especial o en virtud de wun
nombramiento extendido legalmente,
y percibe un sueldo o salario,
cualquiera sea la naturaleza del
servicio o la obra, el lugar de trabajo,
la duracién de la jornada laboral y el
plazo del contrato o poder especial 0
nombramiento.

Art. 5.- Proteccion judicial y

administrativa.- Los
funcionarios judiciales 'y
administrativos estan

obligados a prestar a los
trabajadores  oportuna 'y
debida proteccion para la
garantia y eficacia de sus
derechos

40

Fuente. Constitucion de la Republica del Ecuador (2008); Ley Orgénica del Servidor Publico (2018); Ley de seguridad Social (2001); Cédigo del Trabajo (2012); Ley Organica de Salud,

(2006)
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4.1.2 ANALISIS DE LA BASE LEGAL Y NORMATIVA.

La Constituciéon de la Republica, La Ley Organica del Servidor Publico (LOSEP),
Cddigo del Trabajo, Ley de seguridad Social, Ley Organica de Salud, Norma
Técnica de Subsistema de Formacion y Capacitacion refieren informacién legal
sobre la variable desempefio laboral mientras que la variable habilidades blandas

no se encuentra establecida en ninguna de las leyes antes mencionadas.

La Constitucion de la Republica establece que son servidores o servidoras publicas
todas las personas que trabajen o brinden sus servicios en entidades del Estado a
cambio de una remuneracion, una vez sea parte de la institucion publica obtendra
una educacion constante que ayudan de manera relevante al crecimiento de
habilidades y mejora del desempefio laboral por medio de capacitaciones

continuas.

De igual forma la Ley Orgénica del Servidor Publico establece que la calidad del
desempeinio laboral y el desarrollo de las habilidades de un colaborador deben de
ser evaluado por medio de la administracién de Talento Humano y el Ministerio de
Trabajo mediante indicadores de gestion cuantitativa y cualitativa e incentivado con
ascenso, menciones honorificas, licencias para estudio, entre otras. Por otra parte,
el Cdadigo del Trabajo establece que la parte administrativa debe de brindar una

proteccién adecuada en cuanto a los derechos de los servidores.

La Ley de Seguridad Social establece que el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (IESS) es una entidad perteneciente al Estado que tiene como propésito la
prestacion que garantice el servicio de salud en todo el pais, cabe recalcar que este
es un derecho que tienen los colaboradores de las instituciones tanto publicas como
privadas y no puede ser irrenunciable. Como lo indica el art 16, esta entidad es
descentralizada y a su vez goza de autonomia para crear sus propias normativas.

Es decir que el Hospital Basico Chone-IESS puede establecer normas que ayuden
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a los funcionarios a desarrollar las habilidades blandas para obtener un mejor

rendimiento y desempefio laboral.

42 FASE 2. DETERMINAR LA INFLUENCIA DE LAS
HABILIDADES BLANDAS EN EL DESEMPENO LABORAL
DEL PERSONAL DEL AREA ADMINISTRATIVA Y DE
SERVICIO DEL HOSPITAL BASICO CHONE-IESS

4.2.1 APLICACION Y ANALISIS DE LA ENTREVISTA REALIZADA AL
DIRECTOR DEL AREA ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIO DEL
HOSPITAL BASICO CHONE-IESS.

Para la ejecucion de esta actividad se entrevist6 al director administrativo y de
servicio del Hospital Basico Chone-IESS, quien dio a conocer el estado actual de
los servidores publicos con base al manejo de habilidades blandas en el
desempeiio de sus funciones. De acuerdo a los resultados obtenidos de la
entrevista (anexo 2) se logré evidenciar que los servidores tanto del area
administrativa como de servicio no cuentan con habilidades completamente

desarrolladas.

Desde el punto de vista del director las habilidades blandas son una serie de
actitudes que posee una persona a lo largo de la vida y que les permite
desenvolverse en diversos ambitos, principalmente en el laboral. Por lo que
menciond que es importante contar con un personal con habilidades desarrolladas
gue les permita adaptarse rapidamente a los diferentes cambios y de esa manera

lograr una mayor productividad en el desempefio de sus funciones.
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Por otro lado, sefialé el bajo grado de adaptabilidad que existe en los servidores
publicos, ya que de acuerdo a su experiencia alude que es muy dificil que un
funcionario se adapte rapidamente a los cambios de procesos de las instituciones.
Asi mismo indico, que otra de las habilidades que mas se les dificulta a los
servidores es la resolucion de conflictos, donde una de las principales
consecuencias es la falta de capacitaciones por parte de las Instituciones de
Educacion Superior hacia los profesionales sobre cdmo manejar y actuar ante

conflictos dentro de un &rea de trabajo.

De acuerdo a lo expuesto afirma que el desarrollo de las habilidades blandas
permite que los servidores mejoren el rendimiento, el desarrollo profesional, el
cumplimento de las actividades y sobre todo el eficaz logro de los objetivos
institucionales, por lo que es importante llevar un control de evaluacion del
desempefo de los funcionarios, que de acuerdo con el entrevistado, dentro del
IESS se hace através de un sistema estandar de evaluacion anual (Eval de gestion)
gue permite valorar las habilidades y capacidades de cada uno de los servidores, y
a través de la supervision directa por parte de la maxima autoridad.

Por dultimo, se identific6 que uno de los mayores problemas dentro de las
instituciones publicas es la alta rotacion del personal administrativo, siendo una
situacion que no permite llevar un control progresivo del desempefio de los

empleados.
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4.2.2 APLICACION Y ANALISIS DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS
SERVIDORES DEL AREA ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIO DEL
HOSPITAL BASICO CHONE-IESS.

La escala de Likert que es una herramienta que permitio evaluar las opiniones y
criterios de cada uno del servidor en una escala del 1 al 5 que se detalla a

continuacion:

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

o 0N

Totalmente de acuerdo

e DIMENSIONES DE HABILIDADES BLANDAS

DIMENSION 1. COMUNICACION EFECTIVA

Tabla 4. 2 Comunicacion efectiva

¢ Cuando desea comunicar ¢Adapta el lenguaje y estilo ¢Son comunicados los
FRECUENCIA  unaidea tiene facilidad de ~ de comunicacion a la persona cambios efectuados en su
expresion? ala que se lo dirige? area de trabajo?
Totalmente en 14 23% 9 15% 19 31%
desacuerdo
En 5 8% 9 15% 3 5%
desacuerdo
Neutral 12 20% 10 16% 9 15%
De acuerdo 17 28% 18 29% 14 23%
Totalmente de
acuerdo 13 21% 15 25% 16 26%
Total 61 100% 61 100% 61 100%

Fuente. Datos proporcionados por los servidores del area administrativa y de servicio del IESS-Chone

En la dimensibn comunicacién efectiva se evaluaron tres interrogantes
significativas para el desempefio laboral de los servidores publicos del area

administrativa y de servicio del IESS que permitié obtener datos relevantes de como
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se aborda y maneja la comunicacion efectiva dentro de la institucion. En primer
lugar, se identifico que el 49% de los servidores tiene facilidad de expresion a la
hora de comunicar una idea en su puesto trabajo, mientras que el 31% de los
encuestados manifiesta que les cuesta desenvolverse al momento de comunicarse
0 expresarse antes los demas. Por otra parte, el 20% restante sefialé6 mantenerse
neutral lo que implica una imparcialidad en los servidores publicos pertenecientes

al area administrativa y de servicio.

En cuanto a la adaptabilidad del lenguaje y estilo de comunicacién de los servidores
el 54% de los encuestados manifestd contar con un Iéxico apropiado al momento
de comunicarse con los demas, sin embargo, el 30% afirmé no adaptar un lenguaje
adecuado para expresarse mientras se dirige a las personas, con respecto al 16%
restante se observd una imparcialidad en cuando al correcto manejo del lenguaje

dentro de la institucion por lo que mantuvieron de manera neutral en su respuesta.

Por su parte, en cuanto si son comunicados los procesos realizados en la institucion
0 en el puesto de trabajo de cada uno de los encuestado el 49% de los servidores
alude que si son notificados todos los cambios que ocurren de manera progresiva
en su lugar de trabajo, a diferencia del 36% que manifestd que no existe ningun tipo
notificacion ante la presencia de modificaciones existente dentro de las areas
departamentales del IESS, mientras que el 15% de los servidores publicos se
mostré de manera neutral en su respuesta, afirmando que son pocos los cambios

informados.

Es importante destacar que la comunicacion efectiva es una de las habilidades
blandas que influyen significativamente en el desempefio de los servidores, debido
a que implica la escucha activa, la compresion mutua y el saber enviar mensajes
convincentes, lo que permite incrementar el rendimiento y la productividad laboral

en las instituciones. Para Chaca y Contreras (2019) la comunicacién efectiva es un



46

proceso que permite conseguir que los objetivos institucionales sean adoptados
como objetivos particulares logrando la vinculacién necesaria entre el interés
institucional y el interés del servidor, por otro lado, en los resultados publicados por
Lépez (2021) se pudo determinar que el 53% de los servidores publicos maneja

esta habilidad en un nivel intermedio dentro del desempefio laboral.

DIMENSION 2. ADAPTABILIDAD

Tabla 4. 3 Adaptabilidad

¢ Adopta continuamente

nuevas y mejores formas de  ; Maneja adecuadamente las ¢, Adopta nuevas perspectivas
FRECUENCIA llevar a cabo estrategias para demandas y reorganiza las y asumen riesgos en su
realizar las actividades en el prioridades? planificacion?

area de trabajo?

Totalmente en 16 26% 5 8% 8 13%
desacuerdo

En desacuerdo 3 5% 5 8% 7 1%

Neutral 14 23% 14 24% 15 25%

De acuerdo 13 21% 21 34% 16 26%

Totalmente de 15 25% 16 26% 15 25%

acuerdo
Total 61 100% 61 100% 61 100%

Fuente. Datos proporcionados por los servidores del &rea administrativa y de servicio del IESS-Chone

En esta dimensidn se determind la influencia de la adaptabilidad en el desempefio
laboral de los servidores publicos, una de las principales interrogantes abarcé en si
se adoptan continuamente nuevas y mejores formas de llevar a cabo estrategias
para realizar sus labores en su lugar de trabajo donde el 46% indicé adaptar
rapidamente nuevas habilidades para el eficaz cumplimiento de las actividades
designadas, mientras que el 31% manifestd tener dificultades es decir que no
adaptan nuevas formas que les permitan realizar correctamente sus labores, con
respecto al 23% restante de los encuestados se mantuvo de manera neutral, en

otras palabras se encuentran de manera imparcial con relacion a la interrogante.
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De acuerdo al manejo de demandas y reorganizacion el 60% de los servidores
publicos manifestd6 manejar adecuadamente las demandas y organizarlas de
manera prioritaria, en cambio el 24 % de los funcionarios respondieron de forma
neutral, es decir que existe una imparcialidad significativa respecto a la
interrogante, por ultimo, el 16% faltante afirm6 no contar con un manejo adecuado
de las demandas existente en la institucion, y tampoco son correctamente

organizadas.

Con respecto sobre la adaptabilidad de nuevas perspectivas y los riesgos en la
planificacién de los servidores publicos del IESS, el 51% de los encuestados
manifestd adaptarse de manera rapida a nuevos aspectos relacionados con su
lugar de trabajo, de la misma forma aludié asumir de modo responsable los riesgos
existentes en su planificacion, sin embargo, el 25% respondié de forma neutral
mantenido una imparcialidad significativa, mientras que el 24% puntualizé tener
dificultades al adaptar nuevas ideas y no ser responsable de dar frente a los riesgos

presentados durante su planificacion.

Para Rodriguez (2020) “La adaptabilidad se define como la habilidad para manejar
multiples demandas priorizando lo urgente y adaptando las respuestas a los
cambios constantes”. Por lo que es importante que los profesionales puedan
desarrollar esta habilidad de manera continua, debido a que adaptarse a los
diferentes cambios permite lograr una mayor facilidad de dar frente a los desafios,

aumentando la productividad y el crecimiento organizacional.
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DIMENSION 3. RESOLUCION DE CONFLICTOS

Tabla 4. 4 Resolucion de conflictos

¢, Toma en cuenta los criterios

¢Ante un problema, sabe ¢ Examina a profundidad las de los demas comparieros a

FRECUENCIA AT informacién causas de una complicaciéon,  la hora de elegir alternativas
relevante y esta en vy : o
. " : " mas alla de lo evidente? para la resolucion de
disposicion de invertir tiempo .
y esfuerzo en una solucién? '
Totalmente en 13 21% 8 13% 12 20%
desacuerdo
En desacuerdo 5 8% 9 14% 5 8%
Neutral 12 20% 18 30% 12 20%
De acuerdo 16 26% 12 20% 16 26%
Totalmente de 15 25% 14 23% 16 26%
acuerdo
Total 61 100% 61 100% 61 100%

Fuente. Datos proporcionados por los servidores del area administrativa y de servicio del IESS-Chone

Una de las dimision de habilidades blandas es la resolucion de conflictos la cual
permitié evaluar el manejo de los servidores a la hora de enfrentar problemas dentro
de su area de trabajo, donde el 51% de los encuestados indicO que antes un
problema estan dispuestos a invertir tiempo y esfuerzo para dar mejores soluciones,
mientras el 29% respondi6 no estar de acuerdo en disponer de tiempo ni esfuerzo
para la resolucion de conflictos dentro de las areas departamentales, a su vez el
20% restante opto por una neutralidad es decir, existe imparcialidad con base a la

pregunta planteada.

Por otro lado, se pregunté si los servidores publicos examinan a profundidad las
causas de las problematicas o solo se dejan llevar por lo evidente donde el 30% de
los encuestados respondié de manera neutral, es decir, que se mantienen al
margen de los conflictos existente, mientras que el 43 % indico estar totalmente de
acuerdo y de acuerdo con investigar a fondo las causas que conllevan a un
problema dentro de su lugar de trabajo, sin embargo, el 27% manifestd estar en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo lo que significa que un porcentaje
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significativo no busca de donde surge los inconveniente dejandose llevar por lo

evidente.

De igual manera fue importante conocer si a la hora de elegir alternativas para la
resolucion de conflicto dentro institucion se toman en cuenta los criterios de cada
de los servidores, donde el 52% de los encuestados sefialé que, si se toman en
cuenta las opiniones de todos al momento de crear estrategias que solventen la
problematica, sin embargo, el 28% indic6 todo lo contrario, es decir, que las ideas
de ellos como funcionarios no son consideradas importantes para la solucion de
conflictos. El 20% restante respondid de manera neutral, es decir, que no les afecta

si son tomados en cuenta 0 no sus criterios al momento de elegir alternativas.

La resolucion de conflictos es un tema importante en las instituciones a nivel global,
ya que existen diversos ambientes laborales en donde se presentan desigualdades,
desacuerdos e inconformidades en los colaboradores provocando una baja
productividad laboral. Para Chacas y Contreras (2019) “las habilidades de
resolucion de conflictos forman un algoritmo universal que permite tener éxito en el
trabajo al enfrentar cualquier tipo de dificultades o desafios.” (p. 65), mientras que
Rodriguez (2020) indaga que antes la presencia de un problema es importante
buscar soluciones que satisfagan las necesidades y ambiciones de las partes
involucradas; para ello es impredecible tomar en cuenta las opiniones y criterios de
cada colaborador a la hora de plantear estrategias que determinen la resolucion de

conflictos.
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DIMENSION 4. RESPONSABILIDAD

Tabla 4. 5 Responsabilidad

¢ Reacciona de manera

g,,lAsume con responsda\bilidad ¢Cumple con la eficiente y de forma calmada

FRECUENCIA a:cgi%”nseescfe”rﬁ'j;rai 333 responsabilidad de entregar  a dificultades o situaciones
comprom}so y deseo de resultados de principio a fin? conflictivas dentro del

mejoras? trabajo?

ngg‘ci’;t%g” 6 10% 10 16% 8 13%
En desacuerdo 5 8% 0 0% 5 9%
Neutral 11 18% 15 25% 13 21%
De acuerdo 15 25% 15 25% 22 36%
Tm:'ggg‘;‘; de 24 39% 21 34% 13 219%
Total 61 100% 61 100% 61 100%

Fuente. Datos proporcionados por los servidores del &rea administrativa y de servicio del IESS-Chone

Esta dimension se establecié para evaluar la responsabilidad que tienen los
servidores a la hora de desempefar sus funciones, donde fue importante conocer
si los encuestados asumen con compromiso las consecuencias de sus acciones
demostrando las ganas y deseos de mejorar en sus actividades diarias, donde el
64% expresod ser responsables de sus acciones y buscar ser mejores cada dia,
mientras que el 18% fueron respuestas negativas, es decir, que no asumen las
consecuencias respecto a sus acciones, en relacion con el 18% restante se pudo
conocer que existe una neutralidad, interpretdndose como una imparcialidad en los
servidores publicos de las areas departamentales de la institucidon respecto a la

interrogante planteada.

De igual manera se pregunté a los encuestados si cumplen con responsabilidad la
entrega de sus tareas dentro de su area de trabajo, donde el mayor porcentaje
correspondiente al 59% manifesté desempefar correctamente sus actividades y
entregarlas de manera completa y a tiempo, sin embargo, el 25% demostré una
neutralidad respecto a la interrogante, mientras que solo el 16% de los servidores
respondid no ser capaces de efectuar con responsabilidad la entrega sus

actividades.
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Se conocio de qué forma reaccionan los servidores al momento de evidenciar
situaciones conflictivas dentro de su lugar de trabajo, donde el 57% de servidores
sefialé ser responsables a la hora de responder ante cualquier inconveniente
presentado en las diferentes areas departamentales de la institucion, sin embargo,
el 22% de los encuestados respondieron de manera negativa, es decir, que tienen
una mala reaccion cuando se encuentran frente a un escenarios conflictivo, por otro
lado, el 21% faltante optdé por una neutralidad en su respuesta respecto a la

interrogante planteada.

Es importante mencionar que la responsabilidad en el ambito laboral se direcciona
al compromiso con la organizacién lo que permite obtener mejores resultados. De
acuerdo con Rodriguez et al., (2021) “la responsabilidad se conduce hacia el
cumplimiento de compromisos mediante una adecuada organizacion y disciplina”,
por otro lado, Pashanasi et al. (2021) manifiestan que: “Gracias al cumplimiento de
las tareas de manera responsable las organizaciones pueden siempre cumplir sus

objetivos” (p. 1).
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DIMENSION 5. TOMA DE DECISIONES

Tabla 4. 6 Toma de decisiones

¢ Considera usted que se

) i i Las decisiones que se
toman mejores decisiones ¢ g

¢ Considera usted que su

FRECUENCIA cuando existe Ia satisfaccion toman resuelven las R
i 2

laboral? dificultades laborales? para la toma de decisiones?
Tgﬁamcirgfdg” 7 11% 9 15% 8 13%
En desacuerdo 4 7% 6 10% 11 18%
Neutral 1 18% 15 24% 17 28%
De acuerdo 18 30% 17 28% 12 20%
Tm:'gﬂgp;g de 21 34% 14 23% 13 21%
Total 61 100% 61 100% 61 100%

Fuente. Datos proporcionados por los servidores del area administrativa y de servicio del IESS-Chone

Se hizo énfasis en tres interrogantes que permitieron evaluar la capacidad de la
toma de decisiones de los servidores publicos del IESS, fue necesario conocer Si
los encuestados consideran que se toman mejores alternativas cuando existe
satisfaccion laboral donde el 64% de los encuestados alude que si influye ya que
permite que los servidores estén alineado a los objetivos de la organizacion
mejorando de esta manera la toma de decision, sin embargo el 18% opinaron de
manera neutral, es decir, que existe una imparcialidad respecto a la interrogante
planteada, por ultimo, cOmo respuestas negativa, se obtuvo un 18% lo que significa
gue los servidores no consideran influyente la satisfaccion laboral en las

resoluciones tomadas.

También fue importante conocer si las decisiones que se toman en la institucién
mejoras las dificultades laborales de los servidores, obteniendo un 51% de
respuesta favorables, es decir que muchos de los funcionarios consideran que, si
existe progreso en los conflictos al tomar decisiones correctas, por otro lado, el 24%
de los encuestados respondieron de manera neutral manteniéndose al margen de
brindar una respuesta concreta respecto a la interrogante planteada, sin embargo,

como respuestas negativas se alcanzé un 25% considerado un porcentaje
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significativo de servidores que no consideran que decisiones que se toman en la

institucion mejoran sus problemas laborales.

Fue fundamental conocer si las opiniones de los servidores publicos de la institucion
son tomadas en cuenta en la toma de decisiones sin embargo solo el 41% de los
encuestados indic6 que, si se consideran importante las ideas de todos los
funcionarios, mientras que el 31% manifesto que las opiniones de los servidores no
son aceptadas al momento de la toma de decision. Por otra parte, el 28% restante
se conservaron de manera neutral, es decir que existe un porcentaje significativo

de imparcialidad de los encuestados en relacién a la pregunta planteada.

La toma de decisiones es un proceso en donde una persona 0 un grupo de
personas deben optar por la mejor opcidn entre varias propuestas, siendo un
proceso que se aplica a la hora de resolver un conflicto o situacién que requiere de
una accion concreta. Para Sarango, et al. (2023) el mejorar la toma de decisiones
incluye aceptar las opiniones que los servidores de una institucibn o empresa
brinda, ya que esto ayuda a proporcionar informacion importante desde diferentes
puntos de vista obteniendo una mayor asertividad y efectividad dentro de la gestidn
administrativa, por otro lado, Solano (2019) indica que: “la toma de decisiones de
una organizacién se debe escoger entre dos 0 mas alternativas” por lo que es

importante tomar en cuenta las ideas de cada servidor.
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e DIMENSIONES DE DESEMPENO LABORAL

DIMENSION 1. PRODUCTIVIDAD LABORAL

Tabla 4. 7 Productividad Laboral

¢ Considera que su ¢ Su nivel de produccién es
FRECUENCIA desempefio laboral y aporte al acorde a lo que esta ;La institucion realiza
proceso productivo es el establecido por las politicas seguimiento y control al
esperado por la institucion? de la entidad? cumplimiento de las tareas?
Totalmente en
desacuerdo 8 15% 1 18% 6 10%
En desacuerdo 5 8% 3 5% 8 13%
Neutral 1 18% 10 16% 15 25%
De acuerdo 16 25% 17 28% 14 23%
Totamento de 21 34% 20 33% 18 29%
Total 61 100% 61 100% 61 100%

Fuente: Datos proporcionados por funcionarios del area administrativa y de servicio del IESS-Chone

En lo que se respecta a la dimensién de productividad laboral, en cuanto a la
interrogante considera que su desempenio laboral y aporte al proceso productivo es
el esperado por la institucion el 59% expresé que sus aportes brindados a la
institucion en cada actividad realizada es acorde a lo que espera el Hospital Chone-
IESS, mientras que el 18% no quiso dar relevancia a esta interrogante, por su parte
el 23% indicé que les falta adaptarse a los cambios por ende no pueden lograr

desempefarse adecuadamente.

De acuerdo a su nivel de produccién se obtuvo una respuesta del 61% que indico
gue su rendimiento es el adecuado en cuanto a las politicas de la entidad, por su
parte el 16% manifestd no querer responder a la pregunta, es decir se sienten
neutral, mientras que el 23% expresd que para que exista una productividad de

acuerdo a las politicas deben de aumentar el desempefio en cada uno de ellos.
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En cuanto al seguimiento y verificacion de cumplimientos de las actividades el 52%
comunicé que el Hospital Basico Chone-lESS realiza una exhaustiva evaluacion
donde obtienen resultados del desempefio de tareas, sin embargo, el 25% de los
encuestados no brind6 informacion, es decir que prefirieron mantenerse neutral,
por su parte el 23% indic6 no conocer que la institucidon realice algun tipo de

conocimiento que verifique el cumplimiento de tareas.

Actualmente las instituciones tienden a medir la productividad laboral por medio de
evaluaciones realizadas a sus funcionarios ya que es un indicador que mide de una
u otra manera la eficiencia y eficacia que poseen en el momento de cumplir con sus
actividades laborales. Para Leon (2020) “hablar de productividad es beneficiar a
una organizacion con el cumplimiento de sus objetivos debido a que su crecimiento

depende de cada actividad eficiente que realice el colaborador”.

DIMENSION 2. EFICIENCIA LABORAL

Tabla 4. 8 Eficiencia Laboral

¢,Su funcion laboral esta ¢,Se dispone de recursos E| h I
FRECUENCIA acorde a sus competencias necesarios para alcanzar las ¢ refurs;ft_)l un;anlo culmp N
profesionales? metas de &rea? con €l perli profesional que
requiere el area?
Totalmente en 8 13% 9 15% 5 8%
desacuerdo
En desacuerdo 7 11% 8 13% 8 13%
Neutral 1 18% 13 21% 11 18%
De acuerdo 17 28% 12 20% 15 25%
Totalmente de 18 30% 19 31% 2 36%
acuerdo
Total 61 100% 61 100% 61 100%

Fuente: Datos proporcionados por funcionarios del area administrativa y de servicio del IESS-Chone

Con la intencién de conocer como la eficiencia laboral aporta al desempefio de cada
funcionario publico, se realizaron interrogantes que sefialan que en el area

administrativa y de servicio del IESS existe un gran porcentaje de satisfaccion,
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puesto que el 58% del personal mencioné que sus obligaciones asignadas son de
acuerdo a sus capacidades profesionales, por consiguiente, el 18% manifesto
sentirse neutral en su respuesta, mientras que soélo un 24% siente que sus

funciones no son adecuadas.

En lo que respecta a si disponen de recursos necesarios para alcanzar las metas
de area, el 51% de los encuestados indico que los elementos que disponen en cada
area son suficientes para completar sus actividades, por su parte el 21% de los
servidores publicos manifestd no querer responder a dicha interrogante, en cuanto
el 28% expreso que los recursos que se necesitan a la hora de cumplir con sus

actividades son escasos.

Por su parte en los resultados que se obtuvieron sobre si el recurso humano cumple
con el perfil profesional requerido en cada puesto de trabajo el 61% opind que el
recurso humano de la institucién son acorde a sus conocimientos y su profesion,
mientras que el 18% indico estar neutral, es decir no quiso dar una respuesta
concreta, por otro lado el 21% de los colaboradores no se encuentra de acuerdo
ante la interrogante debido a que hay personas que sus conocimientos no

corresponden a su funciones.

De acuerdo con Zuiiga (2021) la eficiencia laboral “es aquella que sefala el grado
de profesionalidad que tiene cada colaborador, resaltando que una persona
eficiente brinda seguridad en el momento de delegar funciones” dado que a mayor
eficiencia menor es la utilizacion de tiempo y recursos en el momento de ejecutar
el cumplimiento de los objetivos en una institucion. Tener eficiencia laboral no solo
ayuda al crecimiento profesional, sino que también a la persona ya que con ella

puede descubrir todas aquellas habilidades que posee.
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DIMENSION 3. INICIATIVA

Tabla 4. 9 Iniciativa

¢ Su jefe cuenta con

. , ; El esfuerzo que realizan los capacidad para proveer
, 1A
FRECUENCIA (,Proponzf?riz:r;;eumones colaboradores es reconocido soluciones novedosas,
o por sus superiores? practicas, precisas y bien
fundamentadas?
ng;”(i’g%g” 7 11% 5 8% 8 14%
En desacuerdo 4 7% 17 28% 7 1%
Neutral 20 33% 16 26% 17 28%
De acuerdo 13 21% 12 20% 13 21%
Tm:'ggg‘;‘; de 17 28% 1 18% 16 26%
Total 61 100% 61 100% 61 100%

Fuente: Datos proporcionados por funcionarios del &rea administrativa y de servicio del IESS-Chone

En cuanto a la dimension iniciativa los resultados obtenidos ayudaron a conocer la
capacidad de innovacién que tienen los funcionarios en el momento de tomar
decisiones, con base al primer interrogante se puede indicar que el 33% del
personal prefiri6 mantenerse al margen en la pregunta, sin embargo el 49%
manifestd participar en la implementacién de ideas en cada reunion realizada,
debido a que ayuda significativamente en el cumplimiento de sus metas, mientras
solo el 18% prefiere escuchar las decisiones que se toman dado que sus esfuerzo

no son recompensados.

Con relacién a los resultados sobre si el esfuerzo que realizan los colaboradores es
reconocido por sus superiores se logro evidenciar que existe una problematica en
vista de que el 36% expresd que el empefio que ponen cada uno de ellos por
cumplir con lo establecido no es recompensado ni tomado en cuenta por sus jefes
inmediatos, mientras que el 26% prefiri6 no contestar a dicha pregunta, sin
embargo, el 38% indicd sentirse contentos con la manera en que su esfuerzo es

recompensado.
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Por su parte, en cuanto a los resultados sobre si el jefe del hospital cuenta con
capacidad para soluciones con fundamentos el 28% de los servidores publicos dio
una respuesta neutral a la interrogante, mientras que el 47% expreso que el jefe
superior se encuentra acto para brindar soluciones precisas en el momento de
existir algun problema en las tareas establecidas, y solo un 25% contesté que no
estan de acuerdo en las decisiones que toma el director en momentos de existir

alguna problematica.

“La iniciativa como parte del desempefio laboral es aquella que provoca que el
personal establezca ideas que mejoren los procedimientos a seguir’ (Gonzalez y
Vilchez, 2021). De acuerdo con los autores la iniciativa es la habilidad que tiene la
persona de dar ideas nuevas y creativas al equipo de trabajo, también se puede
definir como la capacidad de brindar soluciones a las probleméticas que puedan
existir en el ambito laboral, cabe destacar que para que haya una innovacion de
parte de cada funcionario sus superiores deben de reconocer cada esfuerzo
realizado, tal como lo menciona Alvarez (2016) “un ambiente fisico, la equidad,
remuneracion y reconocimientos son factores que motivan a los colaboradores a

tener la iniciativa”

DIMENSION 4. TRABAJO EN EQUIPO

Tabla 4.10Trabajo en Equipo

¢ Cuando se plantean las

metas del area, todos los ¢ Se siente identificado con
FRECUENCIA colaboradores apoyan para  las metas que tiene el equipo  ;Toman en cuenta sus ideas
alcanzar el objetivo de la de trabajo? y participa en la formulacion
mejor manera y en el menor de los objetivos?
plazo?
Totalmente en
desacuerdo 5 8% 5 8% 7 1%
En desacuerdo 9 15% 6 10% 8 13%
Neutral 17 28% 15 25% 20 33%
De acuerdo 14 23% 20 32% 14 23%
Totamente de 16 26% 15 25% 12 20%
Total 61 100% 61 100% 61 100%

Fuente: Datos proporcionados por funcionarios del area administrativa y de servicio del IESS-Chone
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En la dimension Trabajo en Equipo, se pudo identificar el grado de organizacion
gue tienen los servidores de esta area en el momento de realizar las actividades,
donde el 28% manifestd estar neutral debido a que prefieren no constar la pregunta
realizada, por su parte el 49% indicé que al momento de plantear metas del area,
todos los colaboradores apoyan para alcanzar el objetivo de la mejor manera y en
el menor plazo, dado a que el trabajo en equipo fomenta la organizacion adecuada,
sin embargo en cuanto al 23% del personal expres6 que prefiere no apoyar el
trabajo que realizan en conjunto y optan por realizar actividades solos.

Con relacion a la siguiente interrogante el 57% del personal se siente identificado
con las metas que plantea el equipo de trabajo debido a que contribuye a reducir el
tiempo invertido en cada actividad, sin embargo, un 25% no establecié un criterio
al respecto, por su parte el 18% considera que en el momento de plantear las metas

a cumplir en el area sus ideas no son tomadas en cuenta.

Por otra parte, en la interrogante toman en cuenta sus ideas y participa en la
formulacién de los objetivos el 33% se mantuvo neutral, es decir no que no quiso
dar una respuesta concreta al respecto, mientras que el 43% de los servidores
publicos menciono que sus ideas son tomadas en consideracion en el momento
gue se plantean las metas de area, mientras que solo el 24% de los encuestados
expresO que no participa en la creacion de las metas de area debido a que sus

ideas no son valoradas.

El trabajo en equipo es una habilidad que se toma en cuenta a la hora de evaluar
el desempefio laboral, ya que esta determina el conocimiento y la destrezas que
tiene cada persona a la hora de abordar y ejecutar temas de trabajo con los demas,
a su vez permite que sean participes a la hora de formular las metas a cumplir,
como lo menciona Zufiga (2021) “trabajar en equipo promueve el autoestima de la

persona, ayuda al incremento de confianza en si mismo, y fortalece las relaciones
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laborales en los colaboradores” de la misma manera Ochoa, (2021) sefala que
“trabajar en equipo planteando ideas tiene como finalidad desenvolver la autonomia

y el compromiso”.

DIMENSION 5. SATISFACCION LABORAL

Tabla 4. 11 Satisfaccion Laboral

¢ Considera usted ¢,Se encuentra
i Se siente ¢ Siente que existe adecuado el satisfecho con la
satisfecho del igualdad y justicia entorno fisico y el asignacion y
HEERIERCE trabajo que realiza  dentro de la institucion? espacio del que distribucion de
en la organizacion? dispone en su lugar  responsabilidad en
de trabajo? la institucidn?
Totalmente en 9 15% 16 2% 18 30% 14 23%
desacuerdo
En desacuerdo 7 11% 4 7% 7 11% 4 %
Neutral 5 8% 13 21% 9 14% 9 14%
De acuerdo 20 33% 18 30% 15 25% 16 26%
Tolamentede o5 330, 10 6% 12 20% 18 30%
acuerdo
Total 61 100% 61 100% 61 100% 61 100%

Fuente: Datos proporcionados por funcionarios del area administrativa y de servicio del IESS-Chone

En cuanto a la Satisfacciéon Laboral, las preguntas realizadas ayudaron a conocer
el punto de vista que tienen los servidores publicos de la institucion frente al entorno
fisico y la asignacion de responsabilidades, con respecto a la primera interrogante
el 66% indico que se sienten satisfecho del trabajo que realiza en su area, mientras
gue el 8% prefirié no darle importancia a la respuesta, por otra parte, el 26% siente
gue su entorno laboral y el trabajo que realiza en la institucién no es acorde con sus

conocimientos.

En relacion con la igualdad y justicia dentro de la institucion se puede interpretar
gue tiene un alto porcentaje de aceptacion, pero no es suficiente ya que existe un

porcentaje que no brinda un resultado satisfactorio, es decir que el 46% del
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personal menciono que la institucién brinda una equidad laboral a todos sus
colaboradores, mientras que el 33% indicé que siente que el trato que reciben de
sus superiores no es igual con todos los colaboradores debido a que hay
preferencias entre comparieros, por otro lado, el 21% se mantiene neutral, es decir

gue no quisieron dar mayor respuesta.

Por su parte, en la siguiente interrogante el 45% de los servidores publicos
manifestd que el entorno fisico y el espacio en el que se encuentran no es el
adecuado, debido a que tiene que compartir las oficinas entre todo el personal de
area al que corresponde, por consiguiente, el 14% se mantuvo neutral, dado que
no quisieron dar una respuesta a la pregunta obteniendo una problemética,
mientras que solo el 41% considerd que el entorno fisico y espacio que tiene cada
uno es el adecuado para realizar sus actividades.

Con respecto a la satisfaccion que tiene el servidor publico en la asignacion y
distribucion de actividades el 56% consider6 que las responsabilidades que le dan
a cada uno de ellos son distribuidas de manera equitativa y conforme a sus
funciones, mientras que el 14% indicd que es preferible no dar una respuesta y
mantenerse neutral, por ultimo, el 30% manifestd sentirse en desacuerdo ya que

sienten que sobrecargan sus actividades diarias.

Un entorno de trabajo que brinde igualdad de oportunidades, un espacio adecuado,
una distribucion de actividades equitativa y donde se tome en cuenta las ideas del
personal, genera satisfaccion, motivacion y productividad laboral en el momento de
desarrollar sus habilidades. Zufiga (2021) considera que “la satisfaccion laboral es
el nivel de conformidad del colaborador tanto en el entorno fisico como las
condiciones en que trabaja”. Por otro lado Rengifo (2023), alude “que no se trata

solo de valores sino que también debe de generar un entorno laboral que ayude a
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relacionarse entre si, ya que a mayor colaboracibn mayor beneficio en la

institucion”.

4.2.3 PRESENTACION DE RESULTADOS

Con referencia a los resultados expuestos en el punto anterior sobre las variables

de habilidades blandas y desempefio laboral se detalla de manera precisa las

problematicas existentes, dado que existen porcentajes que indican debilidades en

las dimensiones de comunicacion efectiva, adaptabilidad, resolucién de conflictos,

iniciativa y satisfaccion laboral.

Dimension

Rotacion Administrativa

Comunicacién Efectiva

Adaptabilidad

Resolucion de Conflictos

Iniciativa

Satisfaccion Laboral

Tabla 4. 12 Propuestas para el plan de mejora

Porcentaje
100%

31%
36%
31%
28%
36%
33%
41%

30%

Indicador
Disminuir los constantes cambios de rotacion de los servidores
publicos en la institucién.
Perfeccionar el asertividad en la comunicacién de los servidores
publicos del IESS
Fomentar la comunicacion efectiva entre directores y servidores de la
institucion
Fortalecer la adaptabilidad ante los cambios y procesos que permitan
la optimizacion de los resultados.
Motivar a los servidores publicos a proponer ideas u opiniones para
una mejor resolucion de conflictos.
Incentivar el esfuerzo que realizan los servidores publicos al cumplir
sus metas en el menor tiempo posible.

Promover la equidad laboral en los servidores publicos de la institucion.

Implementar un entorno adecuado que genere un espacio agradable
en cada area de descanso y trabajo.

Restablecer la distribucién de las responsabilidades acorde al perfil
laboral de los servidores del area.

Fuente: Elaboracion de las autoras con base en los resultados.
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4.3 FASE 3. PROPONER MEJORAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DE LAS HABILIDADES BLANDAS QUE
INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL
DEL AREA ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIO DEL HOSPITAL
BASICO CHONE-IESS.

4.3.1 DISENO DE LAS ESTRATEGIAS DE MEJORA MEDIANTE LA
MATRIZ DE PLANIFICACION 5W+1H

La elaboracion de las estrategias de mejoras se realizé considerando los puntos

gue contiene la matriz 5w+1h que se detallaran a continuacion:

e WHAT (¢qué se va a hacer?): Elaborar un plan de accion con alternativas
que permitan el desarrollo de las habilidades blandas en el desempefio

laboral de los servidores publicos del Hospital Basico Chone-IESS.

e WHY (¢,por qué se va a hacer?): Por la presencia de un alto porcentaje de
servidores publicos del IESS con habilidades blandas pocos desarrolladas
influyendo negativamente en el desempefo laboral provocando una baja

productividad en la institucion.

e WHERE (¢donde sellevara acabo?): Se realizara en el area administrativa

y de servicio de la institucion.

e WHEN (¢cuando se llevara a cabo?): Se efectuara a partir del mes de

febrero con una duracion de alrededor de un mes.
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e WHO (¢ quiénes estaran involucrados?): El director general del IESS, el
departamento de Talento Humano, los jefes departamentales del area
administrativa y de servicio, de la misma manera los encargados de brindar

capacitaciones en la institucion.

e HOW (¢,cémo sellevaraacabo?): Se llevo a cabo mediante estrategias de

mejora detalladas en la Tabla (4.3)



Variables
Habilidades
Blandas

Fuente: Elaboracion de las autoras.
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Tabla 4. 13 Matriz 5w+1h sobre la planificacién de mejoras de los servidores publicos del &rea administrativa y de servicio del IESS-Chone.

¢QUE?
Disminuir los constantes
cambios de rotacién de
los servidores publicos en
la institucion.

Perfeccionar el
asertividad en la
comunicacién de los
servidores publicos del
IESS

Fomentar la
comunicacién  efectiva
entre  directores y

servidores de la
institucion

Fortalecer la
adaptabilidad ante los
cambios y procesos que
permitan la optimizacion
de los resultados.

¢POR QUE?

Altos niveles de rotacion
del personal
administrativo  de la
institucion lo  que no
permite a los servidores
publicos acoplarse a su
area correspondiente.

Dificultad en la
comunicacion de ideas
por escaso desarrollo de
facilidad de expresién.

Falta de comunicacién
por parte de los jefes
administrativos a los
servidores publicos a la
hora de existir cambios
en las areas de trabajo.

Insuficiencia de
adaptabilidad por parte
de los servidores publicos
y de los jefes
departamentales ante la

4 QUIEN?
RR-HH

Jefes
departamentales vy
servidores  publicos
del IESS

Jefes
departamentales y
servidores  publicos
del IESS

Jefes
departamentales y
servidores publicos
del IESS

;CUANDO?

Febrero- Marzo

Febrero- Marzo

Febrero -Marzo

Febrero -Marzo

;DONDE?

Instalaciones  del
IESS

Instalaciones del
IESS

Instalaciones del
IESS

Instalaciones del
IESS

.COMO?
Designacion de puestos de acuerdo a sus a sus
competencias y conocimientos.
Definir de manera correcta el perfil de trabajo de los
directores en su periodo activo.
Fomentar el desarrollo de nuevas competencias en
el personal administrativo.

Realizar capacitaciones sobre asertividad en la
comunicacion para la obtencién de mejores
resultados.

Proponer mensualmente ejercicios practicos para
mejorar las destrezas comunicativas.

Medir el nivel de evolucion de los servidores
publicos respecto a la comunicacion asertiva.
Realizar talleres sobre comunicacién efectiva y
directa entre los servidores y directores.

Incentivar a los jefes administrativos y servidores a
una mejor relacion laboral.

Fomentar el uso de software de gestion para
facilitar el acceso a la informacién difundida entre
departamentos.

Realizar capacitaciones semestrales que ayuden a
los servidores publicos a enfrentarse a los
constantes cambios de la institucion.

Realizar ejercicios practicos que faciliten a los
servidores publicos mejorar su capacidad de
adaptacion.



Desempeiio
Laboral

Motivar a los servidores
publicos  a proponer
ideas u opiniones que
satisfagan la resolucion
de conflictos.

Incentivar el esfuerzo que
realizan los servidores
publicos al cumplir sus
metas en el menor tiempo
posible.

Promover la equidad
laboral en los servidores
publicos de la institucion.

Implementar un entorno
adecuado que genere un
espacio agradable en
cada area de descanso y
trabajo.

Restablecer la
distribucién de las
responsabilidades
acorde al perfil laboral de
los servidores del rea.

presencia de cambios en
la institucion.

Escaso interés en las
ideas u opiniones de los
servidores publicos  al

momento de  buscar
alternativas ante
escenarios conflictivos.

Insatisfaccion del

personal dado que sus
esfuerzos no son
valorados.

Desigualdad e injusticia
en el trato del personal
debido a las preferencias
entre comparieros.

Carencia de espacios
adecuados en el entorno
de trabajo generando
dificultades en la
ejecucion de actividades
Insatisfaccién por la mala
asignacion de
responsabilidades.

Jefes
departamentales y
servidores publicos
del IESS

Jefes
departamentales y
servidores publicos
del IESS

Jefes
departamentales y
servidores publicos
del IESS

Jefes
departamentales y
servidores publicos
del IESS

Jefes
departamentales y
servidores publicos
del IESS

Febrero -Marzo

Febrero-Marzo

Febrero-Marzo

Febrero-Marzo

Febrero-Marzo

Instalaciones del
IESS

Instalaciones del
IESS

Instalaciones del
IESS

Instalaciones del
IESS

Instalaciones del
IESS
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Ejecutar reuniones mensuales que permitan la
participacién activa de todos los colaboradores de
la institucion.

Realizar seminarios sobre lo importante que son las
ideas u opiniones de los funcionarios a la hora de
plantear estrategias para la resolucién de conflictos.
Reconocer el esfuerzo de los servidores publicos
que logren realizar sus actividades en el menor
tiempo.

Capacitar al personal para incentivarlos a que
tomen iniciativa en las tareas asignadas.

Valorar los conocimientos adquiridas de tal forma
que las actividades asignadas sean justas y
equitativas en el personal.

Capacitar constantemente sobre la equidad laboral.
Designar actividades acordes al perfil profesional
de cada servidor publico.

Reorganizar la divisién de las areas de tal manera
que haya espacio para una convivencia sana.
Implementar equipos ergondmicos que ayuden a la
comodidad de los servidores publicos.

Distribuir los puestos de trabajos acorde al perfil
profesional de los servidores publicos.

Evaluar las capacidades cognitivas de los
colaboradores.
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4.3.2 SOCIALIZACION DE LAS PROPUESTAS A LOS INVOLUCRADOS
DE LA INSTITUCION.

Acorde a los resultados obtenidos se evidenciaron falencias en las dimensiones
evaluadas tanto de habilidades blandas y desempefio laboral las mismas que
dieron paso a la elaboracion de la matriz 5w+1h en donde se plantearon diversas
estrategias de mejora para el fortalecimiento de las habilidades blandas del
personal de la institucion. Para dar cumplimiento con esta parte de la investigacion
se realiz6 la presentacion y socializacion de las propuestas de mejoras al director
y a los servidores publicos del area administrativa y de servicio del hospital basico
Chone IESS, donde se dio a conocer las posibles soluciones para reducir los

problemas existentes.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion realizada existen cuerpos legales vigentes que
respaldan la variable de estudio desempefio laboral las mismas que buscan
contribuir a través de los servidores publicos el crecimiento institucional, sin
embargo, en cuanto a la variable habilidades blandas, no se encuentra una base
legal que establezca la importancia de evaluar progresivamente las capacidades
interpersonales que poseen los funcionarios. Es importante resaltar que siendo el
Hospital Basico Chone-IEES una entidad autbnoma no cuenta con una normativa
interna que permita valorar y reconocer las habilidades blandas de los servidores

publicos en el desempefio laboral.

Conforme a los resultados finales se pudo evidenciar que el personal de la
institucion no desarrollan las capacidades interpersonales al 100% dado que no
tienen una facilidad de expresion, los cambios que se efectian en las areas no son
comunicados, no se adaptan con facilidad a las modificaciones que se realiza en la
institucion, sus criterios no son tomados en cuenta en el momento de resolver
conflictos de areas, sus esfuerzos no son reconocidos, existe desigualdad en el
trato, el entorno fisico y el espacio no es el adecuado, y sobrecargan sus
actividades diarias lo que ocasiona un bajo rendimiento en el desempefio laboral.

Con base a las probleméticas identificadas se plantea un plan de accion mediante
la matriz 5Sw+1h con estrategias de mejoras cuya finalidad es el fortalecimiento de
las habilidades blandas y el desempefio laboral de los servidores publicos del area
administrativa y de servicio de la institucion, con el propésito de disminuir las
falencias existentes beneficiando de manera directa el cumplimiento de los

objetivos institucionales.
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5.2 RECOMENDACIONES

Debido a la ausencia de evaluacion de las habilidades blandas en los servidores
publicos conforme a las leyes estipuladas en el Ecuador se recomienda al Hospital
Bésico Chone-IESS la implementacion de politicas internas que permitan conocer
el nivel de crecimiento de las habilidades blandas y el rendimiento del desempefio
laboral de cada éarea, de tal modo que esta contribuya significativamente al

crecimiento institucional y al desarrollo de las aptitudes interpersonales.

Implementar seminarios que contribuyan al desarrollo de las habilidades en los
servidores publicos, asi como establecer mecanismos de comunicacion efectiva
gue ayuden a informar los cambios existentes, promover la adaptabilidad a
modificaciones institucionales mediante capacitaciones, reconocer y valorar por
parte de los superiores los esfuerzos individuales, crear politicas publicas que
ayuden a erradicar la desigualdad entre compafieros de areas, mejorar el entorno
fisico y reducir la carga de trabajo diaria para optimizar el rendimiento laboral de los

colaboradores de la institucion.

Aplicar el plan de accién realizado en la presente investigacién, donde se disponen
estrategias que fortaleceran las habilidades interpersonales de los funcionarios
publicos, dado que este no solo beneficiara en la calidad de los servicios, sino que
también se obtendra eficiencia y eficacia en la comunicacion efectiva, la
satisfaccion laboral, la resolucion de conflictos e iniciativa entre comparieros de las

areas administrativa y de servicio del Hospital Basico Chone-IESS.
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ANEXOS

Anexo 1. Solicitud autorizacion y aplicacion de entrevista y encuesta.
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Anexo 2. Formulario de entrevista

Objetivo. Analizar las habilidades blandas del personal del area administrativa y de
servicio del Hospital Basico Chone-IESS para la determinacién de su influencia en
el desempenio 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 qué manera participa usted en la Toma de decisidén que se desarrolla

en la institucién?

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

un conflicto? ¢Por qué?
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Desde su punto de vista, que habilidades blandas considera mas
relevantes para el desarrollo de las actividades de los servidores publicos

dentro de la institucioén.

¢En latoma de decisiones respetan y aceptan las opiniones del personal

dentro del area de la misma forma que la de un director?

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

las funciones de los servidores publicos? ¢Por qué?

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

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

Considera que las habilidades blandas influyen en el desempeiio laboral

de los servidores publicos ¢Cémo?
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10.¢,Cuentan con sistemas de evaluacién que permitan medir el desempefio

laboral?

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

los funcionarios?

12.,Cémo es la toma de decisiones para la resolucion de problemas,

considerando la eficaciay eficiencia de la decision?
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Anexo 3. Encuesta estructurada para evaluar las habilidades blandas y el
desemperio laboral de los servidores publicos del area administrativa y de servicio
del Hospital Basico Chone-IESS.

ENCUESTA

Objetivo. Analizar las habilidades blandas del personal del area administrativa y
de servicio del Hospital Basico Chone-IESS para la determinacion de su
influencia en el desempefio laboral.

Dirigido a. Servidores Publicos del area Administrativa y de Servicio del Hospital

Béasico Chone-IESS.

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

Gracias...

Totalmente En Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo Neutral De acuerdo
1 2 3 4 5
Variable independiente: Habilidades Blandas 1 2 3 4 5

Dimensién 1: COMUNICACION EFECTIVA

1 ¢Cuéando desea comunicar una idea tiene facilidad de
expresion?

2 ¢Adapta el lenguaje y estilo de comunicacién a la persona a la
que se lo dirige?

3 ¢Son comunicados los cambios efectuados en su area de
trabajo?
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Dimension 2: ADAPTABILIDAD

1

¢Adopta continuamente nuevas y mejores formas de llevar a
cabo estrategias para realizar las actividades en el area de
trabajo?

¢(Maneja adecuadamente las demandas y reorganiza las
prioridades?

¢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
solucién?

¢Examina a profundidad las causas de una complicacion, mas
alla de lo evidente?

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

Dimension 4: RESPONSABILIDAD

¢Asume con responsabilidad las consecuencias de sus
acciones, demostrando compromiso y deseo de mejoras?

¢Cumple con la responsabilidad de entregar resultados de
principio a fin?

¢Reacciona de manera eficiente y de forma calmada a
dificultades o situaciones conflictivas dentro del trabajo?
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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 opinién es tomada en cuenta para la
toma de decisiones?

Variable dependiente: Desempefio Laboral

Dimension 1: PRODUCTIVIDAD LABORAL

1 ¢Considera que su desempefio laboral y aporte al proceso
productivo es el esperado por la institucion?

2 ¢Su nivel de produccion es acorde a lo que esta establecido por
las politicas de la entidad?

3 ¢La institucion realiza seguimiento y control al cumplimiento
de las tareas?

Dimension 2: EFICIENCIA LABORAL

1 ¢Su funcién 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?

1

2 3 4 5
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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 ¢Cuéndo se plantean las metas del &rea, 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 ¢Sesiente satisfecho del trabajo que realiza en la organizacion?

2 ¢Siente que existe igualdad y justicia dentro de la institucién?

3 ¢Considera usted adecuado el entorno fisico y el espacio del

que dispone en su lugar de trabajo?

4 ;Se encuentra satisfecho con la asignacion y distribucion de
responsabilidad en la institucién?




Anexo 4. Fotos de aplicacidon de entrevista y encuestas.

90



91

Anexo 5. Solicitud de autorizacién de socializacion.

—~—r Yy

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX

Carrera de Administracion Piblica




Anexo 6. Triptico para la socializacion de las propuestas de mejora.

ESTRATEGIAS DE MEJORAS

PARA LAS PROBLEMATICAS IDENTIFICADAS

@

<@

&

& & ¢

(i)

=

Definir de manera correcta el
perfil de trabajo de los directores
en su periodo activo.

Realizar capacitaciones sobre
asertividad en la comunicacidén
para la obtencién de mejores
resultados.

Proponer mensualmente
ejercicios practicos para mejorar
las destrezas comunicativas.

Realizar capacitaciones
semestrales que ayuden a los
servidores publicos a enfrentarse
a los constantes cambios de la
institucién.

Ejecutar reuniones mensuales
que permitan la participacién
activa de todos los colaboradores
de la institucién.

Reconocer el esfuerzo de los
servidores publicos que logren
realizar sus actividades en el
menor tiempo.

Capacitar constantemente sobre
la equidad laboral.

Reorganizar la divisién de las
areas de tal manera que haya
espacio para una convivencia
sana.

DCFSOn’llltyp <

resolution
VEmQ_tlpna\

we

“Las habilidades blandas son las responsables
del 70% del éxito laboral”

“ ) '.‘ SBQ“@?\TRAC'ON
w
S 4

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE
MANART MANUEL FELIX LGPEZ

CARRERA DE ADMINISTRACIGN PURLICA

SOCIALIZACION

INFORME DE TRARAJO DE INTEGRACIGN CURRICULAR
PREVIO A LA ORTENCIGN DEL TITULO EN ADMINISTRACIGON
PUBLICA

TEMA: HARILIDADES PLANDAS Y SU
INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LARORAL
DEL PERSONAL DEL AREA ADMINISTRATIVA
Y DE SERVICIO DEL HOSPITAL PASICO
CHONE-IESS.

AUTOR/ES:
ZAMPRANO QUIROZ CINDY PAOLA
ZAMBRANO VELEZ STEFANY MARIA

v/



Objetivo de la investigacién

Analizar las habilidades blandas
y su influencia para la mejora del
desempenio laboral del personal
del &rea administrativa y de
servicio del Hospital Basico
Chone-IESS.

ootk

iSABIAS QUE!

s

Las habilidades blandas son aptitudes
no técnicas relacionadas a la manera en

\/ que trabajas, es decir, cOmo interactiias

con tus colegas, como resuelves los
problemas y como gestionas tu trabajo.

Y son importantes para el éxito de la
mayoria de las organizaciones.

°@”
~\

— 5 HABILIDADES PARA TENER EXITO
PROFESIONAL

@ TRABAJO EN EQUIPO

Trabajar bien con los demds es esencial en
cualquier organizacién

@ COMUNICACION EFECTIVA

Comunicarse de manera efectiva con tus
compariieros de trabajo favorece el
rendimiento laboral

© ADAPTACION AL CAMBIO

La capacidad de adaptarse es muy
importante en tu lugar de trabajo

@ RESPONSABILIDAD

Gracias al cumplimiento de las tareas de
manera responsable las organizaciones
pueden siempre cumplir sus objetivos.

© RESOLUCION DE CONFLICTOS

Ser capaz de identificar y resolver
problemas es una habilidad valiosa en
cualquier campo
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PROBLEMATICAS

IDENTIFICADAS ‘@

Altos niveles de rotacién del personal
administrativo de la institucién

Dificultad en la comunicacién de
ideas por escaso desarrollo de
facilidad de expresidn.

Falta de comunicacién por parte
de los jefes administrativos a los
servidores publicos

Insuficiencia de adaptabilidad
por parte de los servidores
publicos

Escaso interés en las ideas u
opiniones de los servidores
publicos al momento de buscar
alternativas ante escenarios
conflictivos.

Insatisfaccién del personal dado
que sus esfuerzos no son valorados.

Desigualdad e injusticia en el trato del
personal debido a las preferencias
entre comparieros.

Carencia de espacios adecuados
en el entorno de trabajo

Insatisfacciéon por la mala
asignacién de responsabilidades.

“Las habilidades blandas son las responsables
del 70% del éxito laboral”



Anexo 7. Fotos de Socializacion.
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