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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue realizar un estudio de la satisfaccion
laboral de las servidoras y servidores de la Corporacion Nacional de
Electricidad (CNEL) del cantdon Tosagua, para lo cual se aplicé como primera
técnica a la entrevista para constatar y socializar el problema; posteriormente
para la elaboracion de la encuesta se utilizaron indicadores de satisfaccion
laboral que fueron extraidos de la investigacién bibliografica y resumidos a
través del método Delphi donde los expertos a través de sus votaciones
determinaron que aquellos cuyo resultado igual o mayor 0,70 se llevaran a
priorizacion por el método Kendall para determinar la confiabilidad de la
encuesta, obteniendo como resultado 0,97 lo cual indicé que este instrumento
de diagndstico era fiable pasando asi a su aplicacidbn que permitié identificar
problemas de experiencia en algunos funcionarios, exposicion al ruido y
espacios reducidos, depreciacion avanzada de los equipos de trabajo,
descontento con el procedimiento del reconocimiento en labores destacadas y
el salario percibido, sistema de comunicacion deficiente, relaciones laborales
poco afectivas y la no implementacién de medidas de prevencién de riesgos
laborales, cada uno de estos problemas causaban insatisfaccion en los
funcionarios por esta razén se propuso y socializé6 un plan de mejora que
contiene las acciones, los objetivos, los responsables y el tiempo de
cumplimiento para contribuir a la satisfaccion, seguridad, salud y calidad de
vida laboral.

Palabras claves: satisfaccion laboral, estudio laboral, diagnostico, plan de
mejora, servidor publico, CNEL.
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SUMMARY

The objective of this research was to conduct a study of job satisfaction of the
servants and servants of the National Corporation of electricity (CNEL) of the
canton Tosagua, which applied as first technical interview to confirm and
socialize the problem; indicators of job satisfaction were extracted from
bibliographic research were summarized through the Delphi method where the
experts through their votes determined that those whose result equal or exceed
0.70 will be prioritization by the Kendall method to determine the reliability of the
survey, resulting in 0.97 which indicated that this diagnostic instrument was
reliable going to your application that were used subsequently for the
elaboration of the survey It allowed us to identify problems of some officials,
exposure to noise and small spaces experience, advanced depreciation of the
teams, unhappy with the outstanding work and the perceived wage recognition
procedure, system of poor communication, little emotional labor relations and
the non-implementation of measures of prevention of labour risks, each of these
problems caused dissatisfaction in officials for this reason has been proposed
and socialized an improvement plan containing actions, objectives,
policymakers and the time of compliance to contribute to satisfaction, safety,
health and quality ofworking life.

Key words: job satisfaction, Studio work, diagnosis, improvement plan, public
server, CNEL.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Segun la Asamblea Nacional (2008) a través de la Constitucion de la Republica
del Ecuador - articulo 229, las servidoras o servidores publicos son “todas las
personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios
0 ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro del sector publico” por tanto el
desarrollo de sus competencias es un factor determinante en la calidad de la
atencioén, pues no es factible conseguir que una persona realice un trabajo con

calidad y eficiencia si no se encuentra satisfecha.

Bajo este enfoque, Veenhoven (1994) citado por Jiménez et al.,, (2009) la
satisfaccion laboral es un componente cognitivo del bienestar subjetivo que
resume la calidad de vida de un individuo, que identifica a la experiencia o
sentimiento de éxito en la ejecucion de un logro determinado que se establece
entre lo esperado y lo percibido; sin embargo, en el sector publico ecuatoriano
las servidoras y servidores han enfrentado cambios importantes en las politicas
de administracion, mencionando la aprobacion de la Constitucién del 2008
como una de las mas importantes, la sustitucién de la Ley Organica de Servicio
Civil y Carrera Administrativa y de Unificacion y Homologacion de las
Remuneraciones del Sector Publico por la Ley Organica del Servicio Publico
(2010) con el fin de contar con normas que respondan a las necesidades del
talento humano que labora en las instituciones y organismos publicos; pero
también la creacion de nuevos Ministerios y reformas de otros existentes como

la Electricidad y Energia Renovable.

Dentro de este sector estratégico se encuentra la Corporacién Nacional de
Electricidad (CNEL), la misma que tiene como mision proveer el servicio
publico de energia eléctrica con calidad, para satisfacer el confort y desarrollo

de los consumidores.



Como objeto de estudio de esta investigacion se tomd como referencia la
CNEL — Agencia Tosagua en donde se realizd visitas de campo previas
logrando identificar que en el desarrollo de los procesos se presentan falencias
que disminuyen la satisfaccion laboral en aspectos de dedicacion, esfuerzo,

tiempo y desarrollo profesional.

De manera general se detectdé también que existen problemas internos en la
ejecucion de competencias para cumplir con lo establecido, entre estos esta la
falta de experiencia, reconocimiento e incentivos a los objetivos alcanzados, los
cuales estan provocando efectos negativos en la atencion a los usuarios. Es
importante mencionar que de los factores indicados se desconoce el grado en
que estan afectando a la satisfaccion laboral de los servidores de la CNEL —
Tosagua y es precisamente esto lo que se pretende conocer con la ejecucion

de este estudio.

Ante lo descrito el problema cientifico de esta investigacion se define de la
siguiente manera: ¢Como estudiar la satisfaccion laboral en la Corporacion

Nacional de Electricidad del canton Tosagua?



1.2. JUSTIFICACION

La satisfaccion laboral se basa en un conjunto de actitudes que una persona
tiene ante el trabajo, y el grado en que esta se encuentre depende de factores
importantes como el ambiente fisico de trabajo, el trato de los comparieros,
jefes y directores, el sentido de logro, posibilidad de aplicar sus conocimientos,
que el empleo le permita desarrollar nuevos conocimientos y asumir retos; es
en este sentido que en la actualidad se considera al talento humano como el
capital mas importante que poseen las instituciones publicas ya que son
capaces de llevar a las entidades a un mayor nivel en que se cumpla la mision,
vision, objetivos y ejes estratégicos, y en contexto nace la necesidad de
reclutar, calificar, capacitar y mantener en todo momento a un equipo de

trabajo motivado, satisfecho y competitivo.

La Asamblea Nacional (2008) mediante la Constitucién de la Republica del
Ecuador, en su articulo 33 indica que “el Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable
y libremente escogido o aceptado”. Asi mismo en el articulo 326 establece que
“a trabajo de igual valor correspondera igual remuneracion” ademas que “toda
persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y
propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar” que

contribuyan a su satisfaccion y por ende a elevar su productividad.

Estos articulos hacen referencia a disposiciones para justificar legalmente la
satisfaccion que deben tener las servidoras y servidores publicos en sus
trabajos; pero esta Carta Magna también estipula en su articulo 52 que “las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas”; ademas en el articulo53 senala que “las
empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan

incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y



consumidoras, y poner en practica sistemas de atencidon y reparacion.
(Asamblea Nacional, 2008).

Debido a que el trabajo constituye el centro fundamental de la sociedad y es un
tema esencial en la vida de las personas y de las familias, el Plan Nacional del
Buen Vivir 2013-2017 en el objetivo 6 indica “garantizar el trabajo estable, justo
y digno en su diversidad de formas” (SENPLADES, 2013).

El Ministerio de Relaciones Laborales (2010) a través de la Ley Organica del
Servidor Publico (LOSEP), en su articulo 2 estipula 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 discriminacién” que fomente el trabajo en equipo,

relaciones laborales saludables, la motivacién y satisfaccion laboral.

Metodolégicamente esta investigacion se justifica debido a que la gestidn
administrativa de talento humano de la Corporacién Nacional de Electricidad
(CNEL) del canton Tosagua no ha sido estudiada con anterioridad, lo que no
permite disponer de indices reales del grado de satisfaccion que tienen los
servidores y en base a los resultados del estudio proponer el plan de mejoras

gue contribuya al bienestar de su equipo de trabajo.

En el ambito social es factible para la Corporaciéon Nacional de Electricidad
(CNEL) del canton Tosagua adoptar este plan de mejoras con medidas que
responden a la satisfaccion de las servidoras y servidores, y en este sentido
disponer de un capital humano competitivo que cumpla la totalidad de sus
competencias con eficacia, eficiencia y efectividad con la finalidad de brindar

bienestar en las solicitudes de los usuarios.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar un estudio de la satisfaccion laboral de las servidoras y servidores de

la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL) del cantdén Tosagua.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Recopilar fundamentos tedéricos para el estudio de la satisfaccion laboral.

» Diagnosticar la satisfaccion laboral en las servidoras y servidores de la
Corporacion Nacional de Electricidad — Tosagua.

« Elaborar el plan de mejora para contribuir a la satisfaccion laboral.

» Socializar los resultados en la Corporacién Nacional de Electricidad del

canton Tosagua.

1.4. IDEA A DEFENDER

Con el estudio y la elaboracion del plan de mejora se contribuira a la
satisfaccion laboral de las servidoras y servidores de la Corporacion Nacional

de Electricidad del canton Tosagua.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan los conceptos y definiciones referentes al estudio
de la satisfaccion laboral, los mismos que establecen el hilo conductor de esta
investigacion; ademas se hace énfasis en el marco legal como la Ley Orgénica
del Servidor Publico (LOSEP) y la exploracion de campo para obtener

informacion de la Corporacion Nacional de Electricidad del cantén Tosagua.

2.1. ESTUDIO

El estudio es relevante en una investigacion tomando en cuenta que es la base
para adquirir conocimientos fundamentales y propios al tema, es asi que
Hernandez et al., (2010) menciona que “los estudios se realizan cuando el
objetivo es examinar un tema o un problema de investigacion poco estudiado,
del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado (....)" y recabar
informacion directamente del objeto o fendbmeno de la realidad para en lo

posterior reflexionar, criticar e interpretar los hechos.

Segun Serrate (2014) los estudios “...adquieren gran importancia para la
cadena de mando de una organizaciéon en tanto revelan los aspectos que
inciden de manera favorable o no en la dinamica laboral” y pueden ser de
caracter empirico o tedrico, permitiendo conocer contextos econdmicos,

sociales, legales, ambientales, politicos, culturales, laborales, entre otros.

Con los criterios expuestos por los autores para definir al estudio, se lo puede
considerar como un procedimiento que necesita de un esquema formalmente
elaborado con la incorporacion de objetivos y actividades para tener claro cual
el propdsito a estudiar pero sobretodo cémo se va a realizar el estudio. En
otras palabras, se considera el elemento principal de toda investigacién, por
esta razon es primordial conocer sobre los tipos de estudio que se deben tomar

en cuenta para llevar a cabo una indagacion.



Estos tipos de estudio (figura 1) son puntualizados por Hernandez et al. (2010)

gue en su contexto definen en que elementos del problema se debe enfocar el

investigador para obtener datos reales de un diagndstico.

( AY4 AY4 N[ )
EXPLORATORIO EXPLICATIVO DESCRIPTIVO CORRELACIONAL
e A s A . A . A

Se centra en Buscan especificar Su finalidad es

. explicar por qué las  propiedades, conocer la relacién

Sle regltlj;:trilvguangc; ocurre un caracteristicas  y 0 grado de

examinaJr un tema fendmeno y en qué perfiles de grupos, asociacion  entre

o oproblema  de condiciones se personas, objetos, dos 0 mas

invesﬁi acion. Doco manifiesta, o por procesos U otro categorias 0

estudia?do P qué se relacionan fendmeno que se variables en un

' dos ) mas someta a un contexto en
variables. analisis. particular.

\ J \ J \ y \ J

. J \L J L J U J

Figura 1. Tipos de estudio.
Fuente: (Hernandez et al., 2010).

Ante lo descrito, se analiza que los tipos de estudios establecen caracteristicas
segun la naturaleza de cada objeto y la relacidén entre sus variables, por lo que
es de gran interés saber y conocer que estos son la base principal para realizar

de manera efectiva un diagnéstico.

2.2. DIAGNOSTICO

El diagnédstico es un instrumento que permite conocer los problemas y a su vez
encontrar posibles soluciones considerando fortalezas y debilidades que
puedan remediar la situacion, para esto Turner (2002), citado por Colom (2011)
menciona que “el diagnostico designa el proceso en el cual una opinion
profesional proviene de la valoracion de una situacion que emerge en la

interaccién con los clientes y sus ambientes significativos”.

Meza et al., (2009) expresa que “se puede evidenciar que el diagndstico es una
herramienta Gtil para identificar posibles inconvenientes en una organizacion,

ademas de ser considerado como un analisis exhaustivo, en donde se buscan



problemas y se pretende ofrecer soluciones (...)" factibles de ejecutarse
tratando de aprovechar las oportunidades del entorno de la organizacion.

En resumen y como aporte se menciona que el diagndstico es un proceso
metodico, cuidadoso en la organizacion de los datos y sistematico que se
realiza para constatar los hechos que provocan una situacion previamente

identificada.

Conociendo lo que significa un diagnostico se puede afirmar que es un proceso
que conlleva una serie de actividades al recoger, analizar e interpretar la
informacion apropiada y pertinente de todo lo referente al objeto de estudio,

para cual se pueden utilizar algunas técnicas, entre las cuales tenemos:

( Y4 Y4 N( )
ENCUESTA ENTREVISTA OBSERVACION CUESTIONARIO
Fuentes (2013) Brancato y Juri (2011) Benguria et al., (2010) Chavez (2011)

(" A (- A 4 p
Brinda informacion El  entrevistador rEs un método (;

para un analisis debe tener proceso  riguroso Permite  recoger
con el fin de habilidad para de recogida de mayor cantidad de
identificar y escuchar y atender informacion  que informacién, de una
conocer la a factores de permite  describir manera mas rapida
magnitud de los motivacion, interés, situaciones ylo y economica;
problemas que se respeto, empatia, contrastar permite utilizar esa
suponen 0 se naturalidad y hiptesis, ~ siendo informacion en
conocen en forma comprobacion de lo por tanto  un andlisis estadistico.
kparC|aI 0 imprecisa. | fscuchado. ) Lmétodo cientifico. ) L )

\_ J \\ J J U J

Figura 2. Técnicas de diagndstico.

Como se aprecia en la figura 2, existen estas y mas técnicas que se utilizan
como instrumentos para realizar un diagnostico y obtener datos cuantitativos y
cualitativos; sin embargo para efectos de esta investigacion se selecciono a la

encuesta.

La encuesta es una técnica de evaluacion dirigida a las personas que se
relacionan directamente con el problema o necesidad y que por tanto pueden

proporcionar informacion real. Crece Negocios (2012) manifiesta que la



encuesta “consiste en una interrogacion verbal o escrita que se les realiza a las
personas con el fin de obtener informacion necesaria para una investigacion”;

en este caso corresponde como poblacion a las servidoras y servidores.

2.3. SERVIDORAS Y SERVIDORES

Los servidores y servidoras son aquellos que brindan la atencion que el cliente
necesita, segun el Ministerio de Relaciones Laborales (2010) en el articulo 4 de
la LOSEP menciona que “seran servidoras o servidores publicos todas las
personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios
0 ejerzan un cargo (....)". Es asi que son considerados servidores y servidoras

a todas aquellas personas naturales o juridicas que ejerzan un cargo publico.

Las servidoras y servidores publicos son el conjunto de personas que
adquieren un compromiso dentro de una entidad regulada por el mandato
estatal para prestar bienes, servicios u obras en beneficio nacional o de una
determinada circunscripcion geografica. Chiavenato (2009) dice que “resulta
dificil separar el comportamiento de las personas del de las organizaciones.
Estas operan por medio de las personas, quienes las forman y deciden y
actuan en su nombre (....)" bajo juramento de administrar correctamente todos

los recursos.

En resumen, los servidores publicos son personas que laboran en una
institucion que pertenece al régimen del Estado y que generalmente las
unciones que realizan estan orientadas al beneficio social, econémico y salud
de la colectividad; por esta razon tiene el deber de manejar los recursos con

eficiencia y honestidad para lograr calidad en los bienes, obras y servicios.

Ante lo mencionado es fundamental que las empresas y sus colaboradores
tengan presente que de ellos depende el futuro de una organizacion ya que

tienen la responsabilidad compartida de cubrir requerimientos y necesidades,
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brindar un ambiente laboral adecuado, aumentar la rentabilidad de sus ingresos

y entre otras mantener elevado el indice de satisfaccion laboral.

2.4. SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion es necesaria tanto para clientes como para trabajadores, por lo
cual Bravo et al.,, (1996) citados por Chiang et al.,, (2011) indican que “la
satisfaccion laboral puede ser definida como una actitud o conjunto de
actitudes desarrolladas por la persona hacia su situacion de trabajo, actitudes
que pueden ir referidas hacia el trabajo en general o hacia facetas especificas
del mismo”. Por lo que se puede decir que la satisfaccion del trabajador puede

provenir de factores internos y externos propios de las actividades que realiza.

Por otro lado Paz (2012) menciona que “la satisfaccion de un trabajador con su
trabajo y con su entorno laboral es un aspecto sumamente relevante para los
encargados de dirigir una empresa (....)" lo que para Fernandez y Rios (1999)
citados por Cuadra et al., (2012) es “un estado emocional positivo que resulta
de la percepcion subjetiva de la experiencia laboral”. La satisfaccion tributa al
comportamiento de las personas y el nivel que esta tenga, teniendo en cuenta

el nivel de cumplimiento de las necesidades de la empresa.

Para Muchinsky (2000) citado por Navarro et al., (2010) es “el grado de placer
que el empleado obtiene de su trabajo” es decir que la satisfaccion laboral es el
principal motivo por el cual las personas realizan o ejecutan un buen trabajo;
para Peird (2000) citado por Cuadra y Veloso (2009) indican que “se trata de la
actitud relacionada con el trabajo que mas atencion ha recibido por parte de la
investigacién”. Por lo expuesto a este contexto el buen trato y designacion de
actividades adecuados a cada una de los servidores y servidoras depende el

rendimiento eficiente y eficaz de su desempefio laboral.

No obstante Caballero (2009) menciona que “conviene también destacar que el

puesto de una persona es mas que las actividades obvias de manejar papeles,
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los puestos requieren de la interaccién con compafieros de trabajo y jefes, el
cumplimiento de reglas y politicas organizacionales, la satisfaccion de las

normas de desempefio.

Al igual que otros autores Gallardo (2010) define la satisfaccion laboral como
‘la perspectiva favorable o desfavorable que tienen los trabajadores sobre su
trabajo expresado a través del grado de concordancia que existe entre las
expectativas de las personas con respecto al trabajo, (....)" .La satisfaccion
laboral emplea el agrado que tiene el individuo al momento de ejecutar sus

actividades.

Al concepto de la satisfaccion laboral Barrientos (2010) aporta mencionando
que “la satisfaccion laboral es un estado emocional o placentero resultante de
la percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto, la actitud del
trabajador (....)". Y esto tributa al comportamiento favorable o desfavorable que
el individuo muestre al momento de trabajar y ademas de su grado de
participacion en la toma de decisiones que deben de tomarse en el momento

adecuado que este necesite.

La importancia que recibe la satisfaccion laboral es definida por Navarro et al.
(2010) como “un estado emocional, sentimientos o respuestas afectivas”. Asi
Villagbmez (2003) citado por Pérez et al.,, (2012) “...se ha vinculado con
variables como la profesion, reconocimiento laboral, responsabilidad,
condiciones propias del trabajo, formacion continua, tiempo adecuado con los
usuarios, equidad de reconocimiento, relaciones interpersonales y otros” que

constituyen la base para alcanzar los objetivos institucionales planteados.

Ademas también Cetina et al., (2006) citados por Abrajan et al., (2009) aportan
al concepto de la satisfaccion mencionando que “la importancia de la
satisfaccion laboral radica en el individuo y que un estado emocional positivo o

placentero resultante de una percepcion subjetiva de las experiencias laborales



12

del sujeto (....)" .Todo esto se trata de la forma en que se lleven las actividades

y sean ajustadas a las expectativas del individuo.

La satisfaccion laboral es uno de los ambitos de la calidad de vida laboral que
ha captado mayor interés; Scheider (1985) citado por Chiang et al., (2010) se
fomentan dos factores importantes:

1) La satisfaccion en el trabajo es un resultado importante en la vida
organizacional.

2) La satisfaccion ha aparecido como un predictor significativo de conductas
disfuncionales importantes, como el absentismo y el cambio de puesto y de
organizacién. La satisfaccion en el trabajo en cualquier tipo de profesion;
no solo en términos del bienestar deseable de las personas donde quiera

que trabajen, sino también términos de productividad y calidad.

Como agregado de valor se considera que la satisfaccion laboral radica
principalmente en el reconocimiento del trabajo que realiza un empleado por
parte de los directivos de la empresa; ademas se refiere al grado de
conformidad con su entorno de trabajo, las relaciones humanas, una

remuneracion justa y la proteccion de su salud y seguridad.

La importancia de estar satisfechos laboralmente radica también en el buen
desempeiio que se muestre a la hora de trabajar y realizar actividades
delegadas, lo cual depende de como sea el trato que se reciba, la supervision
gue se tenga y otros elementos importantes como el clima y la cultura

organizacional.

2.4.1. CLIMA, CULTURA, DESEMPENO Y PRODUCTIVIDAD
LABORAL

El clima y la cultura en las organizaciones son factores a tomar en cuenta

considerando que el ambiente adecuado es propicio para ejecutar labores de
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forma efectiva, por tal razon Edgar (1993) publicado por Chiavenato (2009)
indica que “la cultura organizacional es el modelo de asuntos béasicos
compartidos que aprende un grupo como via para resolver sus problemas de
adaptacion al exterior y de integracion al interior (....)". Tomando en cuenta que
estos factores depende de la capacidad de adaptacion al cambio que presente

el individuo.

Por otro lado Salazar et al., (2009) menciona que “el clima y la cultura
organizacional constituyen dos componentes de esencial importancia para la
elevacion de la productividad laboral. El clima organizacional es un
componente esencial del proceso de socializacion del conocimiento y la cultura.
La socializacion de la cultura y del conocimiento en una organizacion es una
premisa fundamental de su éxito”. Estos elementos deben de considerarse

también en el entrenamiento y a la hora de seleccionar al personal.

e CULTURA ORGANIZACIONAL

En lo que se refiere al contexto cultural, Chiavenato (2009) manifiesta que son
‘las condiciones que rodean e influyen en la vida de una persona, grupo u
organizacién constituyen su contexto cultural’. Resaltando la situacién y el
entorno laboral que generan la convivencia en el lugar de trabajo en un

ambiente de armonia.

Schwartz y Davis (1981) citados por Cujar et al., (2013) afirman que la cultura
organizacional es “un patron de las creencias y expectativas compartidas por
los miembros de la organizacién. Estas creencias y expectativas producen
normas que forman la conducta de los individuos y los grupos en la
organizacion”. Ante esta opinion se deduce que la cultura organizacional
genera un cambio en la forma de liderar y manejar el desempefio laboral de las

personas.
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Al igual que Teran y Lorenzo (2011) “la personalidad de una organizacion o
variable interventora en el desempefio laboral y en la organizacion se define
como cultura (....)". En este caso se puede sefialar que la cultura
organizacional es un componente integrador y uno de los principales

determinantes en la efectividad del individuo.

En pocas palabras la cultura organizacional se representa principalmente por el
comportamiento que tienen los trabajadores de acuerdo a los lineamientos y
politicas establecidas pero también a las costumbres, habitos, valores y
principios que marcan la identidad de cada uno de ellos y a la vez de manera

conjunta la de la organizacién a la cual representan.

e CLIMA ORGANIZACIONAL

Las condiciones que rodean a la persona e influyen en su conocimiento son
conocidas por Gonzalez y Pérez (2009) como “un topico que se plantea desde
la década de los sesenta, junto con el surgimiento del comportamiento
organizacional, el desarrollo organizacional y la teoria de sistemas aplicada al
estudio de las organizaciones (...)". Lo expuesto indica que desde tiempos
atrds se toman en consideracion todo lo concerniente al clima organizacional,

siendo de gran interés para el buen funcionamiento en la organizacion.

Para esto Mifio (2012) menciona que “lo relevante en el estudio del clima
organizacional se encuentra en el hecho que relaciona al individuo con su
entorno (...)" lo cual segun Martinez (2000) citado por Cardenas et al., (2009)
hace referencia a “...las propiedades del ambiente laboral, percepciones que el
trabajador tiene de las estructuras y procesos ademas de la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales” mismas que afectan directa o

indirectamente el comportamiento de las personas dentro de una empresa.

Por otro lado Reinoso y Araneda (2009) definen el concepto de clima

organizacional como “una rama que implica tratar un grupo de componentes y
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determinantes que, en su conjunto, ofrecen una vision global de la organizacion
(....)". Es por tal razon que se hace necesario que la cultura de la empresa se

adapte al individuo y viceversa en general.

Segun Duran (2009) los componentes y determinantes que se consideran con
frecuencia son:

« Ambiente fisico: comprende el espacio fisico, las instalaciones, los
equipos instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de
contaminacion, entre otros.

o Caracteristicas estructurales: como el tamafio de la organizacién, su
estructura formal, el estilo de direccion, entre otras.

« Ambiente social: que abarca aspectos como el compafierismo, los
conflictos entre personas o entre departamentos, la comunicacion y
otros.

o Caracteristicas personales: como las aptitudes y las actitudes, las
motivaciones, las expectativas, entre otras.

« Comportamiento organizacional: compuesto por aspectos como la
productividad, el ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel

de tensioén, entre otros.

En definitiva podemos resumir en que el clima laboral se vincula con el entorno
en donde una persona cumple con sus funciones y si este es agradable las
personas se sentirdn satisfechas, logrando asi un ambiente de convivencia un
trato equitativo donde se reconoce el talento y el aporte que cada uno hace
para lograr los objetivos propuestos, creciendo asi de manera individual y en

conjunto, haciéndolos mas competitivos para enfrentar nuevos retos.

De este instrumento llamado clima laboral depende mucho el desempefio qué
los miembros de la empresa ofrezcan para el cumplimiento de objetivos
planteados; por lo tanto para un buen funcionamiento y efectividad del
empleado deben de laborar en un ambiente adecuado y propicio para fomentar

a su desempeiio laboral.
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e DESEMPENO LABORAL

De la satisfaccion laboral también depende el desempefio que se muestre al
realizar las actividades de cualquier tipo, Torres (2009) menciona que “el
desemperio laboral es la forma como se realiza el trabajo, involucra actitudes,
saberes y formas de relacion, que inciden en la calidad global de la tarea (....)".
Ademas el desempefio de los individuos afecta de forma directa ya sea positiva

0 negativa a la empresa.

Por otro lado Salas (2010) afirma que “justamente este hecho ha cambiado
cualitativamente la reflexion sobre el trabajo, que actualmente esta centrando
su definicién en torno a factores asociados al conocimiento y a la capacidad de
aplicarlo ante situaciones imprevistas que se presentan dia a dia (....)". El
desemperio laboral se mide de acuerdo al trabajo que realizan los individuos y

asi determinar la productividad laboral.

En conjunto, se puede aportar que el desempefio laboral se refleja en el
cumplimiento de las competencias asignadas a un trabajador demostrando su
capacidad, conocimientos, destrezas, habilidades y compromiso; pero también
se refiere a las aptitudes para lograr calidad en lo que hace, a la disciplina para
aprovechar su régimen de trabajo y a la motivacién y capacitacién que se le
brinde para lograr metas y objetivos comunes a la empresa.

e PRODUCTIVIDAD LABORAL

El desempefio que se determine también afecta a la productividad de la
empresa y Salazar et al., (2009) expresa que “para que el ambiente laboral se
convierta en fuente de salud debe existir un clima que cree confianza; debera
sentirse que se hace algo Uutil, algo que proporciona un sentido al esfuerzo que
se realiza (....)". Por eso sentirse necesario aumenta la motivacion y por ende

el esfuerzo que se realice para mejorar la productividad.
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Salas (2012) manifiesta que “lo esencial no es el conjunto de capacidades que
el trabajador ha creado en sus procesos formativos y a través de su
experiencia laboral, sino como las aplica a diario en la identificacién y solucién
de los principales problemas que enfrenta en su quehacer profesional. Por otro
lado Boada et al.,(2009) menciona que “una organizacion con una baja calidad
de vida o un clima organizacional deficiente puede dafar la salud mental y
fisica de su colectivo lo cual afecta a la productividad laboral (....)". La
productividad se refleja en el desempefio que se muestre y a la vez se ve

afectada por la satisfaccion laboral.

Resumiendo, se puede determinar que la productividad laboral se refiere al
nivel de producciébn que un trabajador realiza en un tiempo promedio
aprovechando adecuadamente todos los recursos que se emplean; por esta
razon la empresa debe procurar la innovacion, la reingenieria 0 mejora
continua de los procesos y la tecnologia, ademas de la aplicacion de nuevos y

mejores métodos de trabajo.

Con todos los elementos mencionados y que son parte de la satisfaccion
laboral, es importante mencionar que para poder llevar a cabo un estudio o
diagndstico de manera estructurada y obtener datos en forma real y ordenada
es importante conocer sobre algun procedimiento para la mejora de la

satisfaccion laboral.

2.4.2. PROCEDIMIENTO PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION
LABORAL

Para el proceso del procedimiento los autores Ben et al.,(2009) se estructuran
en una seria de actividades que se deben de cumplir de manera correcta y
ordenada con el propdsito de mejorar la satisfaccion laboral en todas las areas

respectivas, entre ellas se presentan las siguientes fases y etapas:
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FASE I: FAMILIARIZACION

Etapa 1: -0 Etapa 1: Z0 Etapa 1: >< Etapa 1:
. wo ) 0O O > X .
Compromiso e a = Determinar las O~ Comenzar con el O OPresentar y analizar
involucramiento de (238 variables de 58 periodo de prueba. || 5 W los resultados.
la alta direccion. o (ZD satisfaccion laboral. E 5 Etapa 2: '<\tl = Etapa 2:
Etapa 2: hjg  FtapaZ: S Aplicarlas - Generalizar el
Crear y capacitar un (Z) O Disefiar o redisefiar |._|1_1 a) encuestas < estudio de
equipo de trabajo I®) los instrumentos a -  disefiadas. 8 diagnostico al resto
para llevar a cabo el |} © para la labor de = "5 Etapa 3: 7} de las areas.
Procedimiento '§ diagnostico. .Z o 'i Etapa 3:
Satisfaccion Laboral. ke 1= Determinar ’ re
. 7] w elementos ('-H Confirmar el
Etapa 3: h @ satisfactorios o < mejoramiento de la
Seleccionar un area L insatisfactorios. L satisfaccion laboral.
de prueba.

Figura 3.Procedimiento para la mejora de la satisfaccion laboral.
Fuente: En aproximacion a (Ben et al., 2009).

FASE I: FAMILIARIZACION

Objetivo: Garantizar en los miembros de la organizacion el conocimiento

integral acerca de las intenciones investigativas, logrando una percepcion que

facilite el proceso, asi como el compromiso y apoyo directo a este proceso.

Etapa |I: Compromiso e involucramiento de la alta direccion

Preparacion y sensibilizacién de los miembros del Consejo Direccion con el
tema de investigacion y el propésito de esta relacién con la importancia de
que se conozca el nivel de satisfaccion laboral que experimentan los

miembros de la organizacion.

Etapa II: Crear y capacitar un equipo de trabajo para llevar a cabo el

procedimiento de satisfaccion laboral

Es recomendable crear un equipo de trabajo interdisciplinario que incluya
las diferentes estructuras de la institucion. Al involucrarse el personal se
minimiza el rechazo al cambio, se toma conciencia de la necesidad de la
implementacion del diagnostico de la satisfaccion laboral, por tanto se

cuenta con la participacion activa y una actitud correctamente orientada
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segun los objetivos del sistema. Ademas de los implicados deben apoyar el
proceso en recabar, integrar y reportar oportuna y confiablemente la

informacion requerida en cada una de las areas.

Etapa lll: Seleccionar un area de prueba

El facilitador de area de prueba debera implicarse con la mayor brevedad
posible en el cielo de planificacidn, participando activamente en la toma de
decisiones. Esta debe hacerse en aquella area donde haya mas
posibilidades de que el procedimiento sea un éxito, dependiendo de las
caracteristicas objetivas del lugar, en cuanto a la informacion existente y la
dificultad en obtener lo que falta, como también el apoyo de sus

representantes.

FASE 11: CONCEPCION DEL DIAGNOSTICO

Objetivo: Establecer la estrategia para desarrollar el proceso indagatorio y

garantizar el instrumento necesario para su realizacion.

Etapa |: Determinar las variables de satisfaccion laboral

En esta etapa se determinan cuales son aquellos indicadores que
identifican en su conjunto la satisfaccibn y se asocia atendiendo a la

particularidad del lugar donde se desarrolla la investigacion.

Etapa Il: Disefiar o redisefar los instrumentos para realizar la labor de

diagnostico de la satisfaccion laboral

En este caso se realiza mediante empleo las encuestas disefiadas, las
cuales son adaptadas al contexto y las caracteristicas de los miembros de

este tipo de institucion. Cada encuesta contiene situaciones afines con lo
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cual se podra realizar el analisis independiente, pero a su vez permitira
triangular la informacion de manera que se puedan comparar los resultados
y hacer méas objetivas las conclusiones sobre el nivel de satisfaccion

laboral.

FASE IllI: IMPLEMENTACION DEL DIAGNOSTICO DE SATISFACCION
LABORAL

Objetivo: Caracterizar el estado actual de la satisfaccion laboral en las areas

seleccionadas mediante la aplicacion de los instrumentos y técnicas

seleccionadas, asi como el establecimiento de los elementos satisfactorios o no

que potencian o limitan el trabajo en la organizacion.

Etapa |I: Comenzar el periodo de prueba

Primero que todo se debe acotarse el periodo de tiempo durante el cual se
realizard la prueba, se forman los equipos de mejora y comienza a

funcionar el equipo que analiza los indicadores de satisfaccion laboral.

Etapa ll: Aplicar las encuestas disefiadas en la fase Il

Aplicacion de las encuestas de manera dosificada, en tiempo razonable

para obtener los resultados.

Etapa lll: Determinar los elementos satisfactores o insatisfactores de

la satisfaccion laboral

Se definen los elementos que desde la satisfaccion laboral pueden resultar
positivos 0 negativos para el trabajo mediante el analisis comparativo de

los resultados obtenidos en la etapa anterior.
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FASE 1V: SOCIALIZACION Y MEJORA

Objetivo: Poner en conocimiento de todos los miembros de la organizacion de
los resultados de los diagnésticos realizados y las acciones emanadas de los
mismos y crear las condiciones para jhacer extensivo el estudios al resto de las

areas de la empresa.

e Etapa l: Presentar y analizar los resultados

Cuando analizamos los elementos que integran la satisfaccién laboral es
importante que la informacién este organizada de forma tal que facilite el

analisis.

e Etapa ll: Generalizar el estudio de diagnostico al resto de las areas

Cuando el proceso de diagnéstico ya ha sido rectificado, probado y se han
demostrado los primeros beneficios, es el momento de organizar la
implementacion al resto de las areas; adaptandolo a las caracteristicas de

cada area para que resulte representativo y util.

e Etapa lll: Confirmar el mejoramiento de la satisfacciéon laboral

Debe recopilarse y analizarse los datos apropiados para confirmar que un
mejoramiento ha tenido lugar. Estos datos confirmatorios deben recopilarse
sobre la misma base que los datos tomados para investigar y establecer las

relaciones causa — efecto.

Basandose en este proceso se puede establecer una serie de acciones,
corrigiendo desde los factores minimos que pueden de una u otra manera
perjudicar y afectar el rendimiento de la empresa, conociendo que en la

satisfaccion laboral interviene otro factor indispensable como es la medicion la
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cual influye mucho en este procedimiento ya que permite evaluar el desempefio

del trabajo.

2.4.3. MEDICION DE LA SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion laboral, también es medible y presenta varios niveles que

Chiavenato (2009) menciona a continuacion:

e Satisfaccion de los trabajadores por medio de sondeos de opinion.

e Satisfaccion de los trabajadores con las actividades de recursos
humanos como: programas de entrenamiento, remuneracion,
administracion de las prestaciones y los programas de desarrollo de
carreras, por medio de sondeos de opinion.

e Motivos que llevan a los trabajadores a pedir su separacion de la

empresa.

Segun Garcia (2010), “resulta innegable que la satisfaccion que siente el
trabajador depende de variados aspectos relacionados con su presencia en la
organizacién, tanto los propios del puesto de trabajo que ocupa como de otros
elementos que lo rodean (....)". Sin dejar a un lado que siempre estara
presente la expectativa del individuo y sus deseos de éxito y superacion bajo

ciertos aspectos que se destacan a continuacion:

e El propio trabajo.

e Las relaciones humanas.

e La organizacion del trabajo.

e El salario, otras retribuciones y posibilidades de promocién.
e Elreconocimiento a la labor desempefiada.

e Condiciones de trabajo.
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En las empresas se deben hacer evaluaciones con respecto a la satisfaccion
laboral de diversas maneras, con el fin de tomar decisiones en base a los
resultados obtenidos, una de las formas es hacerlo por medio de opiniones
personales de los trabajadores, por las condiciones del trabajador y las de la
empresa incluyendo el puesto de trabajo, ya que su desempefio proviene de

estos factores y se ven reflejados en la atencién al usuario.

Estos niveles deben medirse constantemente para conocer el grado promedio
de satisfaccion laboral y dependiendo de los resultados que los analisis o
estudios reflejen tomar acciones preventivas o correctivas que deberan

plasmarse en un plan de mejora.

2.5. PLAN DE MEJORA

Segun Espifieira et al.,(2012) “los programas de mejoras se basan en una
gestion que destaca el papel de las personas, como eje de las organizaciones,
pone el acento en los procesos y en los resultados, revaloriza el gusto por el
trabajo bien hecho, asume la ética de la responsabilidad ante los ciudadanos y
ante la sociedad y promueve un dinamismo de las organizaciones e
instituciones publicas orientado a su mejora continua”; sirviendo como un
instrumento para lograr resultados Optimos en coherencia con los objetivos

propuestos.

El Ministerio de Educacién (2012) lo define como “instrumento para identificar y
organizar las posibles respuestas de cambio a las debilidades encontradas en
la autoevaluacion institucional (...)”, lo que indica que para su elaboracién se
debe identificar correctamente las falencias del lugar objeto de estudio para
poder proponer medidas factibles y en lo posible econémicas para minimizar

los factores de insatisfaccion laboral.

En definitiva, lo que se busca con un plan de mejoras es mejorar los procesos

de ejecucion de actividades para elevar el nivel de satisfaccion y que el trabajo
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bien hecho repercuta en la satisfaccion de los usuarios al recibir un servicio de

calidad.

Por otra parte, es necesario mencionar que existen ciertos elementos (figura 4)
que permiten elaborar un plan de mejoras efectivo, segun se siga un esquema
ordenado; para el Gobierno de Navarra (2012) estos elementos permiten “fijar
objetivos, disefiar actuaciones, nombrar responsables de cada actuacion,
disponer de recursos para llevar a efecto la medida (...)". Estos indicadores

deben estar orientados a mejorar el rendimiento de los trabajadores y/o

servidores.
OBJETIVOS
Objetivos planteados y
medibles.
) 4

INDICADOR ACTUACIONES
Medios para comprobar de Cada objetivo puede
forma objetiva si se acerca concentrarse en

Preci ‘nfo i DE UN PLAN DE P |
recisa cuanto tiempo se MEJORA ersona a la que se
encomienda el disefio de

actuaciones, seguimiento y

va a dedicar a cada

al objetivo previsto. actuaciones concretas.

\ / ELEMENTOS \ /
PARA LA

4 CALENDARIO N\ ELABORACION (" RESPONSABLE )

actuacion o cada fase de

\_ ©llaysuseguimiento. J / \cumplimiento de plazos. )
PROCEDIMIENTO DE RECURSOS

Medios que se disponen
para desarrollar una
actuacion.

Manera en que se
desarrolla la actuacion
prevista.

Figura 4. Elementos para la elaboracion de un plan de mejora.
Fuente:(Gobierno de Navarra, 2012).

Todos estos elementos permiten elaborar un documento con una estructura
rigurosa en cuanto a la agrupacion de acciones que las entidades adoptan para
mejorar indicadores de seguridad, higiene, salud, cultura, clima, satisfaccion y
demas parametros laborales que admiten que las tareas y procesos con un

diagndstico constante se encuentren en mejora continua.
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Es importante que toda empresa u organizacion realice de manera periodica
diagndsticos situacionales para conocer las condiciones reales en que estas se
encuentran, con el proposito de corregir operaciones que estan disminuyendo

la calidad del trabajo y por ende la satisfaccion laboral.

Con todas las teorias analizadas sobre estudio, diagnostico, satisfaccion
laboral, clima y cultura laboral, desempefio laboral, productividad y plan de
mejora es necesario ahora conocer sobre la institucion que sera objeto de
estudio de esta investigacion que corresponde a la Corporacion Nacional de
Electricidad (CNEL).

2.6. CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL)

La empresa eléctrica CNEL (2013), menciona que la Corporacion Nacional de
Electricidad se dedica a la distribucién y comercializacion de energia eléctrica
en el 42% del territorio ecuatoriano, con mas de 1,6 millones de clientes,
entregando mas del 35% de la energia generada en el pais. Se conformé
mediante la fusion de las ex empresas de distribucion disueltas: Bolivar, El Oro,
Esmeraldas, Guayas, Manabi, Milagro, Los Rios, Santo Domingo, Peninsula de

Santa Elena y Sucumbios.

Ademas como toda entidad bien organizada y lineamientos estratégicos a los
cuales estan dirigidos sus objetivos nos muestra su mision y vision dando a

conocer para lo que fue creada y lo que quiere ser:

e MISION

Proveer el servicio publico de energia eléctrica con calidad, para satisfacer el
confort y desarrollo de nuestros consumidores; contando para ello con
presencia nacional, talento humano comprometido, tecnologia, innovacion y

respeto al medio ambiente.
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e VISION

Ser la empresa publica de distribucién y comercializacion de energia eléctrica
del Ecuador referente de calidad, cobertura y eficiencia, empleando para ello la

tecnologia y el talento humano, contribuyendo al buen vivir.



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO
3.1. UBICACION

Esta investigacion fue desarrollada en la Corporacion Nacional de Electricidad
(CNEL) del canton Tosagua, en la calle Bolivar, frente a la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones (CNT); Manabi — Ecuador.

Fuente:(Google Map, 2014).

3.2. DURACION

Esta investigacion se desarrollé en un periodo de nueve meses en los cuales

se cumplieron con los objetivos planteados.

3.3. VARIABLES DE ESTUDIO

Las variables que se utilizaron en esta investigacion fueron:

e Variable dependiente: satisfaccion laboral de los trabajadores de la
CNEL del canton Tosagua.
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e Variable independiente: - diagndstico.

-plan de mejora.

3.4. MANEJO DE LA INVESTIGACION

Entre las diversas metodologias que se emplearon para el cumplimiento de los
objetivos se hace referencia el método inductivo, deductivo, Delphi y el
coeficiente de concordancia Kendall ademas la aplicacién de las técnicas como
observacion, encuesta, entrevista, la lluvia de ideas y el diagrama causa efecto
asi mismo los tipos de investigacion bibliogréfica, descriptiva y de campo, las
mismas que permitieron fundamentar el estudio de la satisfaccion laboral en la

Corporacion Nacional del canton Tosagua.

3.4.1. METODOS DE INVESTIGACION

Para dar respuesta a los objetivos propuestos en esta investigacion se utilizé el
método inductivo y deductivo, los cuales permitieron seguir un procedimiento

eficaz para llegar a la verdad de los hechos.

e Método inductivo: debido a que este método permite explorar y
describir los hechos particulares para generar perspectivas generales se
utiliz6 como herramienta de observacion de las situaciones que
afectaban la satisfaccion laboral y asi obtener conclusiones que
explicaron las razones del problema permitiendo clasificarlos y hacer
contraste de los motivos o factores que repercutian en este indicador

importante para el excelente desempefo de los servidores(as).

e Método deductivo: busca generar hipbtesis que se desean comprobar
con la investigacion; se aplicdé para plantear el problema tal cual se lo
observo, para definir los objetivos que dieron respuesta a la idea a

defender y también para realizar conclusiones de acuerdo a los
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hallazgos obtenidos en el método inductivo; es decir definir causas y
efectos de los problemas encontrados y que afectan la satisfaccion

laboral.

Entre otros métodos y no precisamente de investigacion sino de confiabilidad y
concordancia se utilizé el Delphi y el coeficiente de Kendall, con la finalidad de
comprobar la validez del instrumento que ayudara al estudio de la satisfaccion

laboral, para mayor detalle se precisa como se utilizaron estos métodos.

e Método Delphi: como una técnica que se utiliza para obtener la opinion
individual de un grupo de personas se aplicO en esta investigacion para
obtener votaciones de los expertos seleccionados y la aplicacion de la
férmula respectiva que permitié resumir el listado de los indicadores de
satisfaccion laboral que fueron considerados para la elaboracion de las

preguntas que conformaron la encuesta.

e Coeficiente de concordancia Kendall: este método permite obtener
una media de la coincidencia entre un grupo de especialistas en la
seleccion de indicadores mediante puntuaciones, se utilizé porque a
través delos indicadores de satisfaccion laboral priorizados se obtuvo el
nivel de concordancia entre los expertos seleccionados, determinando

asi la confiabilidad de la encuesta como instrumento de diagnostico.

3.4.2. TECNICAS DE INVESTIGACION

En cuanto a las técnicas utilizadas durante la ejecucion de los objetivos de esta
investigacién se aplicé la observacion, la encuesta y la entrevista; para mayor

fundamento se muestra a continuacion como y para qué se emplearon.
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e Observacion: permiti6 mirar cautelosamente los hechos, tomando
apuntes de la informacién relevante de todos los indicadores y factores

gue se necesitaban estudiar.

e Encuesta: corresponde al instrumento de estudio que se aplicé a los
servidores y servidoras de la Corporacion Nacional de Electricidad —
Agencia Tosagua para recopilar informacion especifica de los elementos
que influyen en la satisfaccién laboral, ademéas permiti6 obtener
resultados cuantitativos que facilitaron la grafica estadistica de los datos

para su posterior analisis.

e Entrevista: en primera instancia se la aplicé para socializar el problema
con el Jefe de la Agencia y después para obtener respuestas verbales
sobre los posibles objetivos y acciones que se pueden incluir en el plan

de mejoras para que sean realizables.

e Lluvia de ideas: Se utilizo a partir del andlisis de la entrevista y de las
encuestas, para establecer y evaluar una lista de ideas sobre los
problemas de satisfaccién laboral, en donde los investigadores tuvieron
la tarea de identificar cudles eran las causas que tributan a cada

indicador de insatisfaccion.

e Diagrama causa — efecto: Permitié organizar las ideas generadas en la
lluvia de ideas. Es decir que en la linea central se ubicé el problema
general que afecta la satisfaccion laboral, en las lineas secundarias las

areas, en la terciarias las causas y en las cuartas las sub-causas.

3.4.3. TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion que se utilizaron fueron el bibliografico, descriptivo y

de campo, los mismos que permitieron recolectar y clasificar la informacién
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cientifica y de la institucion objeto de estudio; para mayor soporte se describen

a continuacion:

Investigacion bibliografica.- Permitio recopilar informacion necesaria
para fundamentar la teoria sobre el estudio de la satisfaccion laboral
mediante la busqueda y analisis de articulos cientificos, libros y

documentacion oficial.

Investigacion descriptiva.- Admiti6 examinar y detallar las
caracteristicas de la situacion problematica inicial de la Corporacion
Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua y a partir de esto recolectar,
clasificar y categorizar datos que permitieron identificar las formas, lugar,
personas, actitudes y aptitudes para la ejecucion de los procesos
administrativos establecidos internamente; y en este sentido se logro

interpretar de manera clara y precisa toda la informacion recopilada.

Investigaciéon de campo.- Se empleé como estrategia de recoleccion
de informacion de manera previa para fundamentar el problema y visitas
periodicas y sistematicas para obtener datos afirmativos de hechos que
se fueron suscitando y que se relacionaron directamente con la
investigacion, ademéas para la aplicacion de las encuestas Yy

socializaciéon de resultados y plan de mejoras.

3.5. PROCEDIMIENTO

El procedimiento con el que se guio el estudio de la satisfaccion laboral en la

CNEL del canton Tosagua estuvo formado por las etapas que se detallan a

continuacion:
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3.5.1. PRIMERA ETAPA: RECOPILAR FUNDAMENTOS TEORICOS
PARA EL ESTUDIO DE LA SATISFACCION LABORAL

Se investigd en revistas, articulos cientificos, libros, tesis de repositorio digital y
demas documentos fisicos y en linea, los distintos conceptos que dieron
fundamento y respaldo tedrico al tema de estudio; en lo posterior se hizo un
analisis critico para determinar diferencias y concordancias entre los autores y
aportar comentarios que se adapten a la modalidad de la tesis (investigacion

laboral).

Asi mismo se aplicoé el método de campo debido a que parte del marco tedérico

se sustento en la informacion que se obtuvo en el lugar de la investigacion.

3.5.2. SEGUNDA ETAPA: DIAGNOSTICAR LA SATISFACCION
LABORAL EN LAS SERVIDORAS Y SERVIDORES DE LA
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD — TOSAGUA

Para diagnosticar la satisfaccion laboral en la Corporaciéon Nacional de
Electricidad del cantén Tosagua se utilizd la metodologia cuantitativa a través
de la técnica de la encuesta por medio del método Delphi, respaldandose en el
coeficiente de concordancia Kendall y determinar la confiabilidad segun los
resultados de los expertos. Para el disefio de la encuesta se elaboraron las
preguntas en referencia a los items principales, llevando este instrumento de
estudio a la fase de aplicacion cuyos resultados fueron procesados mediante el
software Microsoft Excel 2013. Para mayor detalle se muestran los pasos que

se siguieron durante toda esta etapa.

Para el disefi6 de la encuesta se detalla el procedimiento:

1. Se definio el objetivo de la encuesta para que los servidores conocieran
gue aspectos se estaban diagnosticando y cudles eran los resultados

gue se querian obtener.



33

2. Se indico las instrucciones para el correcto marcado de los casilleros.

3. Se establecio6 la escala de valoracion para las preguntas de satisfaccion
laboral segun el método cuantitativo de Likert que contiene las
siguientes opciones: excelente, muy bueno, bueno, regular y malo;
correspondiendo el 1 al menor nivel y el 5 al mayor nivel de satisfaccion

laboral.

4. Se elabor6 las preguntas a partir de los indicadores priorizados en el

meétodo Delphi.

5. Se agradecio la colaboracion de los servidores de CNEL-Tosagua.

Lo mencionado se respaldd mediante el método Delphi siguiendo el

procedimiento que se muestra a continuacion:

1. Se solicité la colaboracion de siete expertos con conocimientos afines a

la satisfaccion laboral.
2. Se obtuvo el criterio de los expertos.

3. Se analizaron los resultados obtenidos de los items mediante la
aplicacién de la formula 3.1, donde Unicamente se consideraron dos
opciones de seleccidn “si” y “no”. A continuacion se muestra la expresion

con su respectiva leyenda:

(1 - %) 3.1]

Doénde:
Vn: Cantidad de votos negativos.

Vt: Total de votos.

4. Los indicadores mayores a 0.70 fueron ponderados mediante el método
Kendall, con la finalidad de dar mayor sostenibilidad al instrumento de
estudio de la satisfaccion laboral.
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El nivel del coeficiente y el factor de concordancia se reflejan en la siguiente

ecuacion:
Y. aij
T == [3.2]
123 A2
_ L2813 g
2 (k-
Dénde:

M = NUumero de expertos.

Y aij = Suma de las puntuaciones otorgadas por los expertos al item i.
K = Numero de items a valorar.

T = factor de comparacion o concordancia. » ) aij/ K.

A = Yai-T.

W= Coeficiente de concordancia.

Determinando el coeficiente de concordancia (= 0.50 y < 1.00) se procedi6 a
disefiar la encuesta de satisfaccion laboral y de manera consecuente su
aplicaciébn a la poblacién total porque es pequefia y corresponde a 15
servidores y servidoras que laboran en la Corporacién Nacional de Electricidad

— Agencia Tosagua.

3.5.3. TERCERA ETAPA: ELABORAR EL PLAN DE MEJORA PARA
CONTRIBUIR A LA SATISFACCION LABORAL

Realizado el diagndstico mediante la aplicacion de la encuesta a los servidores
de la CNEL — Tosagua y después de procesados y analizados los datos se
obtuvo los resultados y a partir de estos se elabord el plan de mejora con
medidas que respondan a cada elemento de insatisfaccion laboral, ademas se
definieron los responsables y el plazo de cumplimiento para cada una de ellas.
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3.5.4. CUARTA ETAPA: SOCIALIZAR LOS RESULTADOS EN LA
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD DEL CANTON
TOSAGUA

Para socializar los resultados del diagndstico de satisfaccion laboral se solicitd
al Jefe de la Agencia (JA) la fecha y hora para realizar una reunion con todo el
personal que labora en esta entidad para explicarles los problemas
encontrados y las medidas que respondieron a esta situacion mediante un
documento oficial denominado plan de mejora que se entregd de manera

formal al Ing. Edgar Alcivar Laz (JA).

3.6. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Recopilados los datos cuantitativos, se procedié a organizarlos, clasificarlos y
elaborar tablas de frecuencia en el software Microsoft Excel 2013 y a la
representacion grafica de las mismas. Ademas se analiz6 cualitativamente para
conocer las sub-causas de las causas que tributaban negativamente a la
satisfaccion laboral y mediante una lluvia de ideas elaborar el respectivo

diagrama de causa — efecto.

Es importante mencionar que estos resultados se revelaron al Jefe de la
Corporaciéon Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua, para conjuntamente
sin descuidar el régimen legal, planificar objetivos y actividades para la

elaboracion del plan de mejoras.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presentan todos los resultados obtenidos siguiendo la
estructura del procedimiento del desarrollo metodologico de las fases

establecidas, tal como se lo muestra a continuacion.

4.1. DIAGNOSTICO DE LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
SERVIDORES(AS) DE LA CNEL TOSAGUA

En primera instancia se realizé la entrevista (ver anexo 1) al jefe de agencia
(Edgar Alcivar Laz) para constatar la existencia del problema, la apertura y
compromiso para brindar informacion pertinente a la satisfaccion laboral;
posteriormente siguiendo los pasos del desarrollo metodoldgico se disefio la
encuesta a partir de los indicadores priorizados en el método Delphi que

consistié en la votacion de “si” o “no” de los diez expertos seleccionados y con

la respectiva aplicaciéon de la férmula dieron como resultado los siguientes:

Cuadro 4.1. Calificacién de los 7 expertos para priorizar los indicadores de satisfaccién laboral que se tomaron
como referencia para el disefio de la encuesta.

N° INDICADORES SI | NO | 1-(VNNVT)
1 | Desempefio del trabajo 713 0.70
Puntualidad de entrada y salida 3| 7 0.30
3 | Lineamiento de los objetivos 101 0 1.00
4 | Medidas de prevencion de riesgos laborales 10 0 1.00
5 | Condiciones del area de trabajo adecuadas 10( 0 1.00
6 | Condiciones de equipos y herramientas 8| 2 0.80
7 | Solicitud de informacién por parte del jefe 2| 8 0.20
8 | La frecuencia de supervision sobre el funcionario 5| 5 0.50
9 | Salario acorde con el trabajo 10( 0 1.00
10 | Salario permite satisfacer necesidades personales y familiares 0] 0 1.00
11 | Relaciones laborales 71 3 0.70
12 | Permisos durante la jornada 41 6 0.40
13 | Reconocimiento laboral 8| 2 0.80
14 | Apoyo para la resolucién de problemas 0] 0 1.00
15 | Manera de resolucion de problemas 0] 0 1.00
16 | Disciplina de los comparieros 6| 4 0.60
17 | Responsabilidad compartida 41 6 0.40
18 | Comunicacion interna 8| 2 0.80
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19 | Comunicacion externa 3| 7 0.30
20 | Calidad en informacién y tiempo 713 0.70
21 | Formacién brindada en la implantacién de nuevos mecanismos 0] 0 1.00
22 | Oportunidades de desarrollo profesional 8| 2 0.80
23 | Satisfaccion laboral 10( 0 1.00

[ ] INDICADORES DESCARTADOS

Priorizados los indicadores, estos fueron sometidos mediante el método
Kendall para determinar segun la votacion de siete expertos la concordancia
gue existia entre ellos sobre los indicadores de satisfaccion laboral que se
utilizaron para el disefio de la encuesta como instrumento de diagndstico. Esto
consisti6 en una marcacion numérica en donde 1 = mas importante y 16 =

menos importante, tal como lo muestra el cuadro 4.2.

Cuadro4.2.Concordancia entre los expertos sobre los indicadores de la satisfaccion laboral.

N° CARACTERISTICAS E1|E2 |E3 |E4 |E5|E6|E7|>aij| A A2 | ¥ (aij)2
1 | Desempefio del trabajo 6(8|7|8|7|7|8]|51]|-85 72.25| 326
2 | Lineamiento de los objetivos 1111|111 1] 7 |-525| 2756.25| 6

3 | Medidas de prevencién de riesgos laborales 4|54 |5|5|6|6| 35 |-245| 60025 143
4 | Condiciones del area de trabajo adecuadas 716(5(6|6|5|5]| 40 |-195| 380.25| 207
5 | Condiciones de quipos y herramientas 87871919 ]|7]|5 |-45 20.25| 356
6 | Salario acorde con el trabajo 2131212 |4]2|3|18 |-415| 172225 46

El salario permite satisfacer necesidades

7 personales y familiares 312131323 ]2]|18 |-415] 1722.25| 39
8 | Relaciones laborales 5/4|6[4|3|4]4)30|-295| 87025| 118
9 | Reconocimiento laboral 1311213 (1112|1411 | 86 | 26.5| 702.25| 868
10 | Apoyo para la resolucién de problemas 10(10|11({12|11]10|12| 76 | 16.5| 272.25| 730
11 | Manera de resolucion de problemas 9111(101 9|8 |8|9 ]| 64 | 45 20.25| 528
12 | Comunicacion interna 11919 (10(10({11{10| 70 | 10.5 110.25| 583
13 | Calidad en informacion y tiempo 1211514 13|14 13| 14| 95 | 35.5 | 1260.25| 1126
14 | Formacion brindada en la implantacion de | y¢ | 16 | 16 | 16 | 15| 15| 15 | 109 | 495 | 2450.25 | 1474
nUevos mecanismos
15 | Oportunidades de desarrollo profesional 15114 |15(15|16 |16 |16 | 107 | 47.5 | 2256.25| 1383
16 | Satisfaccion laboral 141131121413 (12|13 | 91 | 31.5 992.25| 1043

TOTAL 952 16208.00 | 0
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De acuerdo a la aplicacion de las formulas se obtuvieron los siguientes

resultados:

_12(XA% 0 12(16.208) 194496 0
 m2(k3—k) 49(4.080)  199.920

Se determiné que la concordancia entre los expertos es de 0.97 es decir que es
> 0.50 y = 1.00 lo cual indica que los indicadores son confiables prosiguiendo
asi a la elaboracion de la encuesta (ver anexo 2) en donde se especifico el
objetivo de la misma y la escala de valoracidén para su posterior aplicaciéon en el
lugar objeto de estudio que corresponde a la CNEL — Agencia Tosagua,

obteniendo los siguientes resultados:
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Satisfaccion laboral

Oportunidades para el desarrollo profesional

Formacion especifica en la implementacion de nuevos mecanismos de trabajo
Medidas de prevencion para evitar riesgos laborales
Comunicacién interna

Comunicacion para resolver problemas

Calidad en informacién y tiempo

Lineamiento de objetivos para cumplir metas e indicadores
Relacién con sus compafieros de trabajo

Apoyo de compafrieros ante los problemas

Labor destacada

Salario satisface necesidades personales y familiares
Salario acorde al trabajo
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Grafico 4.1. Resultados del diagnostico de la satisfaccion laboral en la CNEL del canton Tosagua.
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ANALISIS

Pregunta 1.- A manera de autoevaluacion el 47% de los servidores y
servidoras de la Corporacion Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua
indicd que el desempefio de su trabajo es muy bueno; el 40% sefialé que es
bueno; el 7% indicé que es excelente y el 7% exterioriz6 en que es regular.
Ante estos resultados podemos deducir que aun le falta adquirir la experiencia
necesaria para el desarrollo eficiente, efectivo y de calidad de las actividades
encomendadas particularmente en sus puestos de trabajo, sobre todo a
aquellos funcionarios que tienen esta oportunidad como su primera practica

profesional.

Pregunta 2.- Se determina que el 67% de los servidores(as) encuestados en la
Corporacién Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua califican a las
condiciones del &rea de trabajo como buenas; el 27% sefial6 que son regulares
y el 7% restante exteriorizd en que son muy buenas. Ante estos resultados se
determind que aun falta mejorar algunos factores ya que esta entidad al prestar
un servicio publico de gran demanda el espacio de atencién a los usuarios es
muy reducido y de este problema se despliega otro como es el ruido ya que las
personas al estar en zona de espera de turno emiten comentarios en gran
cantidad y volumen gque afectan a la concentracion de los funcionarios en el
desarrollo de sus actividades debido a que no se tienen compartimientos

cerrados de la infraestructura.

Pregunta 3.- De acuerdo al analisis cuantitativo el 53% de los servidores(as)
de la Corporacién Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua indicd que las
condiciones en que se encuentran los equipos y herramientas para la
realizacion del trabajo estan en un estado regular; el 33% sefaldé que estan
buenos y el 13% marcé muy bueno, ante estos resultados se considera que los
activos fijjos que en este caso corresponden en su mayoria a equipos de
computacién estan por cumplir con su periodo de depreciacion correspondiente

a un 33%, es decir que ya tienen un tiempo de uso aproximado a cinco afos, y
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en cuanto a uno de los vehiculos de servicio manifestaron que ya cumplio su
vida util, es decir que ya cumplié el 20% de depreciacion de acuerdo a la tasa

establecida en los libros contables.

Pregunta 4.- Como se observa en el gréafico, el 60% de los servidores(as) que
laboran en la Corporacién Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua
consideran que su salario es regular respecto al trabajo que realizan, el 27%
indic6 que es bueno y el 13% sefaldé que es malo, es decir que hay
insatisfaccion con la remuneracion percibida ya que existe un desbalance entre
esta cantidad econdmica en comparacién con la gran demanda de usuarios
que diariamente se acercan a esta entidad estatal a solicitar los diferentes
servicios que prestan sobre todo en los dias de recaudacion de los valores por
suministro eléctrico, ademas de la atencion a reclamos en donde falta personal

para cubrir todos los requerimientos.

Pregunta 5.- Se analiza que el 60% de los servidores(as) considera que de
acuerdo al salario que percibe, le permite satisfacer sus necesidades
personales y familiares de manera regular en comparacién con su condicion de
vida; el 33% ante este resultado indicé bueno y el 7% sefialé muy bueno; es
decir, que la mayoria reflejan insatisfaccién en su remuneracion percibida ya
que no cubre las necesidades secundarias extras a la Remuneracion béasica

unificada que son ineludibles.

Pregunta 6.- Se establece que el 47% de los servidores(as) encuestados de la
Corporacion Nacional de Electricidad su directivo ante una labor destacada que
ellos realicen lo califica como bueno, el 27% sefialé que lo califican como muy
bueno, el 13% enfatiz6 en que cuando su trabajo supera las expectativas es
juzgado como excelente, por el contrario el 13% restante dijo que se lo aprecia
como regular. Ante estos resultados se considera que no existe un continuo
reconocimiento por parte del jefe por la buena realizacion de las actividades

desarrolladas por los funcionarios subordinados.
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Pregunta 7.- Ante los porcentajes obtenidos se observa que estan bastante
distribuidos para cada una de las opciones de respuesta, asi el 27% de los
encuestados enfatizé en que el apoyo que brindan sus compafieros de trabajo
cuando tienen problemas es muy buena; de igual manera con el mismo
porcentaje indicaron que es buena; el 20% sefiald que es excelente; el 20%
marcd que es regular y por ultimo el 7% indicé que el respaldo brindado ante
situaciones conflictivas es malo. Con estos resultados se identifica que ante las
contrariedades de trabajo el soporte de los colegas no se manifiesta en todos
los escenarios de dificultad laboral porque en ocasiones no es conveniente

hacer el papel de conciliador pero todo depende de la naturaleza del conflicto.

Pregunta 8.- De acuerdo a los datos obtenidos con la aplicacion de la encuesta
de satisfaccion laboral el 40% de los funcionarios publicos de la Corporacion
Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua sefalaron que la relacion con sus
compafieros de trabajo es regular; el 27% sefalé que es excelente; el 20%
manifestd que es buena y el 13% dijo que es muy buena. Como se puede
observar las diplomacias laborales y morales no se encuentran en un nivel
favorable para el buen desempefio de las actividades en un clima laboral de
familiaridad que impulse al trabajo en equipo, sino mas bien se basan en el
cumplimiento de esquemas 0 procesos establecidos de manera individual que

no agregan valor de confianza y amistad entre colegas.

Pregunta 9.- Se determina que el 40% de los servidores(as) considera que el
lineamiento de los objetivos de la institucion es muy bueno para cumplir con las
metas e indicadores de trabajo; el 40% manifestdé que es bueno; el 13% opto
por indicar que es regular y el 7% restante enfatizé en que es excelente. Con
estos datos es evidente que los objetivos de la Corporacién Nacional de
Electricidad — Agencia Tosagua son claros, observables y verificables en el
tiempo respecto a su cumplimiento con el desempefo eficiente, efectivo y
eficaz de las actividades, aunque algunos funcionarios revelaron que en
ocasiones se necesita de mas informacion que expliqgue el como realizar las

acciones encomendadas.
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Pregunta 10.- Con respecto a esta interrogante el 40% de los funcionarios
manifestd que la calidad en informacion y tiempo que se recibe es buena; el
27% sefald que es regular; el 20% indicoé que es muy buena y el 13% enfatizo
en gue es excelente. Con estos resultados obtenidos se logra deducir que las
solicitudes de datos, documentos y demas papeles que representan un escrito
importante para llevar un control de actividades y respaldo para informes de
resultados no se maneja de manera eficaz en cuanto al tiempo y deficiencia en
la calidad respecto al contenido; sin embargo el canal de comunicacion por

escrito es necesario en la administracion publica.

Pregunta 11.- Respecto a la manera de resolver los problemas con el jefe y
comparieros de trabajo el 47% de los funcionarios de la Corporaciéon Nacional
de Electricidad — Agencia Tosagua considera que es buena; el 27% las califica
como muy buenas; el 20% establece que son excelentes y el 7% exteriorizo en
qgue son malas. Con estos datos se determina que de manera general siempre
se han buscado las mejores alternativas para solucionar dificultades o
controversias laborales, rescatando que en ocasiones algunas de las partes
debe ceder ante su posicidn y reconocer el motivo que conlleva a determinada

situacion.

Pregunta 12.- De acuerdo a los datos obtenidos se estima en que la
comunicaciéon interna en la Corporacion Nacional de Electricidad — Agencia
Tosagua es buena segun lo indicé el 60% de los encuestados; el 27% enfatizo
en que es muy buena y el 13% afirmo que es regular. Entonces de manera
general se analiza que la comunicacion interna se encuentra en un nivel
intermedio ya que al manejarse mediante medios escritos (oficios,
memorandums) en lo que al trabajo concierne, porque en lo afectivo no se
plantea mucho la interaccion porque a pesar de que la infraestructura es
pequefia, la division de la misma no lo permite y solo hay un servidor(a) por

cada departamento.
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Pregunta 13.- El 60% de los funcionarios califican que las medidas de
prevencion gque se aplican para evitar riesgos laborales son regulares; el 33%
indicé que son buenas y el 7% sefalé que son muy buenas. Por esta razén se
puede estimar y de acuerdo al trabajo de campo realizado que estos
porcentajes obedece a la falta de una zona de confort para salvaguardar a los
funcionarios del estrés y fatiga producida por jornadas de trabajo extendidas o
cargada de actividades producto de la demanda, la inexistencia de medicina en
el trabajo mediante botiquines como medida de asistencia emergente, la
deficiencia en la dotacién de implementos de trabajo como son: ropa, equipos y
dispositivos de proteccion para el personal que realiza trabajo directo con el
servicio de electricidad y otro riesgo psicosocial importante como son las malas

relaciones interpersonales.

Pregunta 14.- Como se aprecia en el gréfico, el 53% de funcionarios que
laboran en la Corporacién Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua califican
como buena a la formacion que esta entidad brinda cuando se implantan
nuevos mecanismos de trabajo; el 27% sefalé que es excelente y el 20%
indic6 que es muy buena. Ante estos resultados se analiza que no existen
problemasen cuanto a la formacion profesional o capacitacion para el

desarrollo de nuevos procedimientos de trabajo.

Pregunta 15.- Se puede observar que las oportunidades que la institucion ha
proporcionado para el desarrollo profesional de los servidores(as) es muy
bueno, asi lo indicé el 53% de los encuestados, el 33% enfatizO en que son
excelentes y el 13% sefald que son buenas. Con estos resultados se analiza
que la Corporacion Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua quien por
medio de un Jefe, trata dentro de lo permitido ceder periodos de tiempo,
(modalidad de permiso) a los funcionarios que acuden a maestrias u otra forma
de linea académica siempre que no se descuide el trabajo contando con que
algun compafero pueda asumir sus funciones mientras esta ausente; en caso

de ser alguna formacion profesional que conlleve mayor tiempo esto es
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procesado mediante licencia de acuerdo a la Ley Organica del Servidor
Publico.

Pregunta 16.- Esta interrogante es de control para justificar los datos obtenidos
en las preguntas anteriores; asi el 40% de los funcionarios evalia que la
satisfaccion laboral de manera general en la CNEL del canton Tosagua es
buena; el 33% la calific6 como regular; el 13% se pronuncié que es excelente y
el mismo porcentaje se conceptué como muy buena. Por tanto, se analiza que
existe insatisfaccion laboral en los servidores(as) respecto a su vida
profesional, econdémica y personal sin dejar de lado los factores de riesgos
psicoldgicos, entre otros.

4.1.1. ANALISIS DE LAS CAUSAS Y EFECTOS DE LA SITUACION
DESFAVORABLE DE SATISFACCION LABORAL

Para este andlisis se elabor6 el diagrama causa-efecto mediante una lluvia de
ideas (ver cuadro 4.3) que se realiz6 a partir del analisis cualitativo de los
resultados de la encuesta con la finalidad de determinar especificamente los
problemas de insatisfaccion laboral que presentan las servidores y servidores
de la CNEL — Agencia Tosagua.

Cuadro 4.3. Lluvia de ideas de los problemas de insatisfaccion laboral.

Lluvia de ideas

Talento humano

1. Experiencia media para el desempefio eficiente de las actividades.

2. Falta de personal para atencidn al usuario.

Salario

3. No cubre todas las necesidades personales y familiares.

4. Desbalance entre la cantidad de trabajo y la de remuneracion.

Relaciones laborales

5. Cumplimiento individual de procesos.

6. Poco respaldo para resolucion de problemas.

7. No se establece comunicacion afectiva.

Condiciones del area de trabajo

8. Ruido.

9. Espacio reducido.

Condiciones de los equipos y herramientas

10. Equipos de computo con vida util casi cumplida.

11. Vehiculo de servicios eléctricos con vida util casi cumplida.
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Informacion

12. No existe explicacién de como ejecutar ciertas actividades.

13. Deficiencia en el canal de comunicacion verbal.

14. Tiempos prolongados en respuesta de solicitud de informacion.

Medidas de prevencion

15. Funcionarios con fatiga y estrés.

16. Falta de medicina en el trabajo.

17. Deficiencia en la dotacion de ropa, equipos y dispositivos para proteccion de eléctricos.

A partir de esta lluvia de ideas y con la ayuda del diagrama de afinidad se logré
determinar las causas, subcausas y como estas a su vez alimentan el problema

general de insatisfaccion laboral, tal como lo representa la figura 6.
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Figura 6. Diagrama causa-efecto de los problemas de insatisfaccion laboral en la CNEL - Agencia Tosagua.
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ANALISIS DEL DIAGRAMA CAUSA EFECTO DE LOS PROBLEMAS DE
INSATISFACCION LABORAL IDENTIFICADOS EN LA CNEL - TOSAGUA

El equipo de talento humano de la CNEL del canton Tosagua no habia sido
sometido a un diagnostico de satisfaccion laboral con anterioridad, por esta
razon el jefe de agencia desconocia de ciertos indicadores que afectaban
negativamente a este factor importante de la Calidad de Vida Laboral, motivo

por el cual se realizo el estudio respectivo a través la aplicacion de la encuesta.

Analizados los datos obtenidos se revelaron ciertos problemas de insatisfaccion
laboral que fueron llevados a un causa — efecto para resumir la informacién y
determinar las causas y sub causas que alimentan la linea del problema
general; en este sentido se identificaron que las dificultades laborales de
satisfaccion se presentan en aspectos de talento humano, salario, relaciones
laborales, medidas de prevencién de riesgos en el trabajo, informacion y

condiciones del area ocupacional.

La CNEL del canton Tosagua no cuenta con un plan de mejoras que contenga
acciones para confrontar o prevenir cada uno de los problemas de
insatisfaccion mencionados con anterioridad, por este motivo se elaboré un
documento de accion como una manera de contribuir a elevar la satisfaccion

laboral de los servidores y servidores de esta entidad estratégica estatal.

42. PLAN DE MEJORA PARA CONTRIBUIR A LA
SATISFACCION LABORAL

Determinados los problemas de insatisfaccion laboral se elaboré el plan de
mejora como un documento oficial que queddé a consideracion de aplicacién y
ejecucion por parte del jefe de Agencia (Ing. Edgar Alcivar Laz). Este plan
contiene la respectiva introduccion, objetivos, las acciones, los responsables y

el tiempo de ejecucidn, tal como lo detalla el cuadro 4.4.
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En la actualidad el trabajo es un factor de produccion importante y
representativo tanto para el hombre como para la mujer ya que les permite
alcanzar una vida sana, productiva y feliz. Es decir que se convierte en una
actividad propia y continua del ser humano permitiéndole nutrirse
econdmicamente para sustento diario y el disfrute de otras satisfacciones de

caracter personal y profesional.

En este sentido al hablar de trabajo en una empresa publica, privada o mixta ya
se traduce a términos legales laborales que también buscan regir muchos
ambitos de seguridad, salud y bienestar de los trabajadores para que puedan
tener una realizacion individual y grupal, sin embargo y a pesar de las
regulaciones establecidas el trabajo no siempre estd exento de riesgos,
accidentes y disconformidades que exponen al talento humano a sentirse

insatisfecho.

Por lo mencionado anteriormente es necesario que en las empresas sin
distincién de su naturaleza juridica implanten planes de mejora continua como
un instrumento de aplicabilidad inmediata que permita prevenir o accionar ante
las causas de insatisfaccion laboral y de manera particular en la Corporacion
Nacional de Electricidad del cantén Tosagua que mediante el estudio
respectivo se identificaron ciertos problemas a los cuales se dara respuesta a

través del plan de mejora.

Un plan de mejora segun Espifieira et al., (2012) “se asienta en una gestion
gue acentua el rol de los trabajadores como eje de las empresas, se fija en los
procesos y resultados, revaloriza la satisfaccion por el buen trabajo (...)” en un
ambiente de trabajo que se constituya como una experiencia de integridad,

salud y bienestar del cuerpo y la mente.

En definitiva y sabiendo que el trabajo en cualquiera de sus modalidades
siempre va a constituir un campo de investigacion y accion para el estudio de

aspectos dependientes de la mejora continua, este plan de mejora tiene como
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meta definir de manera clara y precisa las acciones a desarrollar, establecer los
responsables y el tiempo 0 momento de cumplimiento para contribuir a mejorar
la satisfaccion laboral en la Corporacién Nacional de Electricidad del cantdn

Tosagua.

Como objetivo general se pretende contribuir a través del plan de mejora a la
satisfaccion laboral de los servidores y servidoras de la Corporacion Nacional
de Electricidad del cantdon Tosagua; y como objetivos especificos se plantean

los siguientes:

e Determinar el monto total para la ejecucion de las acciones contenidas
en este plan de mejora de la satisfaccion laboral.

e Aplicar las acciones en el tiempo establecido por medio de los
respectivos responsables.

e Socializacién del plan de mejora en la Corporacién Nacional de

Electricidad - agencia Tosagua.
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Cuadro 4.4. Plan de mejora para la satisfaccion laboral en la Corporacién Nacional de Electricidad del canton
Tosagua.

TALENTO HUMANO

CAUSA: Experiencia media para el desempefio de las funciones.
OBJETIVO: Fomentar preparacion y estudio para adquirir experiencia en el desarrollo de las funciones
otorgadas.

ACCION 1: Prestar informes de trabajos efectuados en afios anteriores para que los servidores(as)
puedan manipular y observar como realizar las actividades.

RESPONSABLES: Servidor con experiencia media; Jefe de CNEL — Agencia Tosagua.

TIEMPO: Cada vez que se necesite de una referencia histérica de informes que especifiquen el
proceso de trabajo.

ACCION 2: Gestionar la capacitacion del personal que no tiene una experiencia maxima del puesto
que ocupa. Para esto es necesario que durante el proceso de capacitacion se consideren los
siguientes puntos:

o Evaluar el nivel de compromiso del personal.
Adecuar la capacitacion al nivel ocupacional de los funcionarios.
Presentar conceptos especificos pero entendibles por tema.
Separar las actividades de aprendizaje en temas simples.
En lo posible involucrar a todo el talento humano para aprender y reforzar conocimientos.
Utilizar material visual didactico.

o Incentivar a que los participantes expongan sus inquietudes.
RESPONSABLES: Jefe de CNEL - Agencia Tosagua; Unidad de administracién del talento humano;
Profesional contratado para brindar la capacitacién
TIEMPO: Una vez al afio.

O O O O O

ACCION 3: Financiar programas de capacitacion a partir de procesos de adquisicion y actualizacion
de conocimientos, desarrollo de técnicas y habilidades para prestar servicios publicos de ptima
calidad.

RESPONSABLES: Jefe de CNEL - Agencia Tosagua; Unidad de administracion del talento humano.
TIEMPO: Una vez al afio.

ACCION 4:Si el trabajo requiere de conocimientos especificos contratar a un profesional experto y
con experiencia.

RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua; Unidad de administracion del talento humano.
TIEMPO: Durante el proceso de seleccidn de personal.

CAUSA: Falta personal para atencién al usuario.
OBJETIVO: Atender a todas las solicitudes, reclamos y sugerencias de los usuarios.

ACCION 1: Contratar los profesionales que se requieren para atencién al cliente, con el siguiente
proceso de seleccion del personal:
o Reclutar las solicitudes de los aspirantes.
Analizar las solicitudes.
Escoger las solicitudes que se perfilen al puesto vacante.
Evaluar los candidatos pre seleccionados mediante entrevistas, examen de habilidad o
conocimiento, evaluacion psicotécnica.
Anélisis de las evaluaciones.
Realizar nueva pre seleccion.
Verificar referencias.
Declarar el ganador del puesto vacante.
lemas de tener en cuenta las siguientes caracteristicas:

o O O

O O O O

A

Q
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Actitud para satisfacer al usuario.
Experiencia.
Energia para desempefarse correctamente en la atencion telefonica o cara a cara.
Habilidad para escuchar bien y entender lo que el usuario requiere.
Capacidad de pensar con rapidez para formular las mejores resoluciones tanto para el usuario
como para la institucion.

o Curiosa, para que pueda indagar correctamente el problema del usuario.

o Coherencia en el lenguaje corporal y verbal.
RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua; Unidad de administracion del talento humano.
TIEMPO: Cuando se requiera contratar a un nuevo profesional, durante el proceso de seleccion de
personal.

O O O O O

SALARIO

CAUSA: Desbalance entre la cantidad de trabajo y la de remuneracion.
OBJETIVO: Equilibrar la cantidad de trabajo respecto a la remuneracién que los servidores y servidoras
perciben.

ACCION 1: Restructurar los puestos de trabajo considerando los perfiles de competencia de cada
empleado.

RESPONSABLES: Unidad de administracién del talento humano.

TIEMPO: Dos meses.

ACCION 2: Examinar la carga de actividades de todos los departamentos para determinar si es
necesario la contratacion de nuevos profesionales.

RESPONSABLES: Unidad de administracion del talento humano.

TIEMPO: Una semana.

CAUSA: No cubre las necesidades personales y familiares.
OBJETIVO: Lograr el aumento del salario una vez examinada la carga de actividades.

ACCION 1: Aumento del salario automético de acuerdo al porcentaje de incremento de la cantidad
de la remuneracion basica unificada.

RESPONSABLES: Unidad de administracion del talento humano.

TIEMPO: Cada vez que se incremente el valor del salario basico unificado.

ACCION 2: Solicitar un aumento del salario, siempre y cuando el solicitante destaque en las
siguientes caracteristicas:
o Cumplir las tareas esenciales.
Ser puntual.
Entregar los informes en la fecha requerida.
No imponer la peticion de incremento.
Analizar las responsabilidades con las que iniciaste en tu trabajo en comparacion con las que
tienes cargo en la actualidad y determinar si estas han aumentado.
o No imponer una determinada cifra.
RESPONSABLES: Servidor(a) que requiera el aumento salarial.
TIEMPO: Cuando el servidor(a) considere que se lo merece y la entidad esté en capacidad de ceder
el incremento.

@)
O
@)
@)

RELACIONES LABORALES

CAUSA: Cumplimiento individual de procesos.
OBJETIVO: Fomentar el trabajo en equipo para optimizar la calidad en el cumplimiento de los procesos.
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ACCION 1: Confiar en el grupo de trabajo para preguntar inquietudes y aceptar sugerencias.
RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua; Servidores(as) en general.
TIEMPO: Todos los dias laborables.

ACCION 2: Examinar que todos los funcionarios tengan el mismo enfoque en cuanto a los objetivos,
metas e indicadores que se desean cumplir y alcanzar.

RESPONSABLES: Unidad de administracion de talento humano.

TIEMPO: Una semana.

ACCION 3: Organizar actividades y reuniones en equipo después de la jornada ordinaria para que
los funcionarios interactlen, se conozcan y entiendan.

RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua.

TIEMPO: Una vez a la semana.

ACCION 4: Liderar el equipo y delegar responsabilidades para que los funcionarios se sientan
comprometidos con un mismo objetivo.

RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua.

TIEMPO: Todos los dias laborables.

CAUSA: Poco respaldo para resolucion de problemas.
OBJETIVO: Promover el respaldo y la comunicacion para la resolucion de problemas laborales.

ACCION 1:Aplicar las siguientes opciones de manejo de problemas laborales:
o Establecer una comunicacion con la contraparte del conflicto para resolverlo.
o Examinar la situacion a partir de entrevistas personales.
o Si el problema surgié de manera escrita, se debe documentar con hora y fecha para identificar
como y porqué inicio el conflicto, esto permitira respaldar la postura que se tiene.
o Evitar mezclar problemas personales con los laborales.
o Pedir un consejo a los otros comparieros de trabajo para sondear como ellos solucionarian la
situacion.
RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua; Unidad de administracion del talento humano;
Servidores implicados en el problema.
TIEMPO: Inmediatamente cuando se genere un hecho conflictivo que sea de tu participacion.

CAUSA: No se establece comunicacién afectiva.
OBJETIVO: Fomentar una cultura de comunicacion afectiva y coherente.

ACCION 1: Para entablar una comunicacion efectiva, se deben mezclar cuatro elementos
importantes:
o ¢Qué se quiere decir?
o ¢Qué quiero transmitir?
o ¢Quién quiero que recepte el mensaje?
o ¢Cual es el momento oportuno para establecer la comunicacion?
Pero para que sea afectiva en su contexto se debe tener en cuenta lo siguiente:
Mirar a la persona con la que se esta comunicando.
No interrumpir cuando el compariero esta hablando.
Tener coherencia en las palabras y los gestos.
Mostrar interés.
Transmite tus opiniones, sugerencias y emociones.
Permite la retroalimentacidn de informacion.
No cambiar el tema de manera imprevista.
o Juzgar el contenido de la conversacién y no a quienes transmiten la informacion.
RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua; Unidad de administracién del talento humano;

O O O O O O O
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Servidores(as) en general.
TIEMPO: Todos los dias laborables.

CONDICIONES

CAUSA: Del area de trabajo (espacios reducidos).

OBJETIVO: Mejorar el espacio de trabajo para el desarrollo efectivo de las funciones asignadas a los
servidores(as).

ACCION 1: Redisefar la distribucién del espacio en las oficinas (paredes movibles) para poder tener
una mejor organizacién.
RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua; Servidores(as) en general.
TIEMPO: Una semana.

CAUSA: Del area de trabajo (ruido).
OBJETIVO: Desarrollar las actividades en un ambiente tranquilo.

ACCION 1: Ubicar en lugares estratégicos a la vista de los usuarios sefializacién un eslogan como
por ejemplo: “Gracias por su silencio, de esto depende nuestra concentracién para brindar un mejor
servicio”.

RESPONSABLES: Unidad de administracion del talento humano.

TIEMPO: Una semana.

CAUSA: De los equipos y herramientas (equipos de cdmputo con vida Util casi cumplida).
OBJETIVO: Dotar a los servidores de los mejores equipos de computo para la correcta administracion de
la documentaci6n digital y manejo del sistema interno.

ACCION 1: Elaborar la proforma presupuestaria en donde se incluya la adquisicién de los equipos
de computo.

RESPONSABLES: Jefe de finanzas; Servidores que tienen la necesidad de adquisicién de equipos.
TIEMPO: Cada cinco afios.

CAUSA: De los equipos y herramientas (vehiculo de servicios eléctricos con vida til casi cumplida).
OBJETIVO: Dotar a los servidores que realizan el trabajo comunitario de suministro de energia y otros

servicios de un vehiculo nuevo para el traslado de todos los implementos que utilizan en el desarrollo de
sus actividades.

ACCION 1: Elaborar la proforma presupuestaria en donde se incluya la adquisicién de un vehiculo
para trabajo comunitario de suministro de energia y otros servicios.

RESPONSABLES: Jefe de finanzas; Servidores que tienen la necesidad de adquisicion de vehiculo.
TIEMPO: Cada veinte afios.

INFORMACION

CAUSA: No existe explicacion de como ejecutar ciertas actividades.

OBJETIVO: Fomentar el liderazgo por parte del jefe para direccionar a los subordinados en la correcta
ejecucion de los procesos.

ACCION 1: Solicitar al jefe inmediato a una persona con mayor experiencia sobre como ejecutar
determinadas actividades.

RESPONSABLES: Jefe de CNEL - Agencia Tosagua; Servidores(as) que requiere instruccion.
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TIEMPO: Cada vez que un servidor(a) necesite de la instrucciéon de su superior para desarrollar
correctamente las tareas.

ACCION 2: Transmitir conocimientos, siguiendo el esquema a continuacion:
o Explicar al subordinado la manera correcta de realizar la tarea.
Ayudar al subordinado a desarrollar la tarea en primera instancia bajo su fiscalizacion.
Permitir que el subordinado desarrollo la tarea solo.
Evaluar el desempefio de la tarea desarrollada por el subordinado.
Corregir segun la evaluacién de los resultados de la tarea desarrollada.
o Repetir el proceso hasta que el subordinado afiance sus conocimientos.
RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua; Servidores(as) que requiere instruccién.
TIEMPO: Cada vez que un servidor(a) necesite de la instrucciéon de su superior para desarrollar
correctamente las tareas.

O O O O

CAUSA: Deficiencia en el canal de comunicacion verbal.
OBJETIVO: Fomentar la comunicacién verbal como un medio de interpretacién adecuado que permite la
retroalimentacion en el momento que se establezca.

ACCION 1: Establecer un sistema de comunicacion verbal en red de vias multiples para que todos
los funcionarios de la institucion reciban la informacion, generando satisfaccion y sentimiento de
participacion. Para esta comunicacién laboral interna se debe tener en cuenta tres etapas:

o Analizar la situaciéon de comunicacién: determinar el fin (informar o informarse), el destinario,
tiempo, lugar y momento.

o Preparar el mensaje: la idea a transmitir debe tener un orden logico y coherente en su
contenido.

o Formular el mensaje: debe tener una estructura adecuada, en esta parte el emisor debe hablar
con un volumen de voz apropiado, controlar el ritmo y los gestos, por su parte el receptor debe
escuchar con atencién y no intervenir hasta que quién emite la informacién haya culminado.

RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua; Servidores(as) en general.
TIEMPO: Todos los dias laborables.

CAUSA: Tiempos prolongados en respuesta de solicitud de informacion.
OBJETIVO: Evitar las demoras en la transmision de informacién de caracter laboral durante la jornada de
trabajo.

ACCION 1: Establecer tiempos para la retroalimentacion, es decir responder a los requerimientos de
informacién laboral, por ejemplo:
o Oficios: 5 minutos.
o Memorandums: 5 minutos.
o Informes de actividades: 15 minutos.
o Nota técnica de adquisicidn de suministros de oficina: 5 minutos.
RESPONSABLES: Servidores(as) en general.
TIEMPO: Todos los dias laborables.

MEDIDAS DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

CAUSA: Falta de medicina en el trabajo.
OBJETIVO: Implantar mecanismos de emergencia que atiendan a la salud de los servidores(as) de la
entidad.

ACCION 1: Implementar mediante botiquines de auxilio emergente los medicamentos y suministros
hospitalarios basicos para la atencién emergente de incidentes y lesiones. Entre los elementos
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indispensables que debe contener un botiquin se encuentran: jabon neutro, alcohol en gel, algodén
estéril, termdmetro, jeringas descartables de 5, 10 y 20 cc, guantes descartables de latex, gasas y
vendas, antisépticos (yodo, agua oxigenada), tijera, esparadrapo, aspirina antalgina,
antitérmicos/analgésicos (paracetamol).

Es importante que este botiquin esté ubicado en un lugar estratégico y de acceso a todos, ademés
se debe verificar periodicamente la fecha de vencimiento de los implementos y medicamentos.
RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua; Servidores(as) en general.

TIEMPO: Dos semanas.

CAUSA: Funcionarios con estrés y fatiga
OBJETIVO: Establecer medidas de prevencidn y reaccién contra el estrés y la fatiga.

ACCION 1:Para la prevencion del estrés y fatiga se proponen las siguientes recomendaciones:
o Adaptar el puesto de trabajo de manera ergonoémica que se adapte al funcionario.
o Dotar de los recursos necesarios a los servidores(as) para la realizacion de las tareas.
o Evitar el aislamiento.
o Promover un estilo de mando que fomente la autonomia e iniciativa del servidor(a).
o Planificar adecuadamente la cantidad y tiempo de trabajo para evitar excesos durante la
jornada.
Evitar contrastes de luz y reflejos para propicien la fatiga visual.
Descansar adecuadamente y dormir al menos ocho horas diarias.
o Tomar todo el tiempo de descanso correspondiente que por ley concede toda empresa a mitad
de la jornada de trabajo.
No llevar el trabajo a la casa.
Evitar hacer horas extras, no obstante por situaciones de fuerza mayor que la empresa lo
disponga.
Realizar actividad fisica después de la jornada de trabajo.
Crear oportunidades de interaccion social, moral y relaciones laborales.
Establecer condiciones de trabajo seguras.
o Establecer tiempos de pausa y/o descaso de al menos 10 minutos cada dos horas.
RESPONSABLES: Jefe de CNEL - Agencia Tosagua; Servidores(as) en general.
TIEMPO: Todos los dias internos o externos al trabajo.

o O

o O

O O O

CAUSA: Deficiencia en la dotacién de vestimenta e implementos de proteccion a los eléctricos.
OBJETIVO: Dotar de todos los implementos necesarios para prevenir y proteger a los eléctricos de
accidentes y riesgos laborales.

ACCION 1: Comprar y proveer a los eléctricos de los siguientes implementos principales de
proteccion:
o Guantes aislantes, segun la siguiente tabla:

CLASE | PRUEBADEVOLTAJE | COLOR | VOLTIOS MAX USADOS
00 1,000 BEIGE 500
0 5,000 ROJO 1,000
1 10,000 | BLANCO 7,500
2 20,000 | AMARILLO 17,000
3 30,000 VERDE 26,500
4 40,000 | NARANJADO 36,000
o Ropa de dotacion de algodon sin componentes metalicos
o Casco
o Clase A: Hasta 2 000 volts.
o Clase B: Hasta 20 000 volts.
o Clase C: No recomendado para trabajos con energia eléctrica.
o Protectores auditivos

Botas dieléctricas

(0]
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Gafas de proteccion ocular
Pantalla facial
Arnés antiacida
Alicates aislados
Destornillador aislado
Pinza voltiamperimetrica
Escaleras de fibra de vidrio
Polea para subir materiales
Pinzas plasticas
o Medidores de voltajes
RESPONSABLES: Jefe de CNEL — Agencia Tosagua; Jefe de finanzas.
TIEMPO: Cada vez que los eléctricos entreguen una solicitud de adquisicion.

O 0O O O OO0 OO0 OO0

** El jefe de agencia y servidores(as) en general de la Corporacion Nacional de Electricidad del cantdn Tosagua
pueden considerar otras actividades o acciones de las aqui estipuladas para mejorar la satisfaccion laboral.

4.3. SOCIALIZAR LOS RESULTADOS EN LA CORPORACION
NACIONAL DE ELECTRICIDAD DEL CANTON TOSAGUA

Para la socializacion de los resultados del estudio de la satisfaccion laboral se
entregd personalmente el oficio n°® 001 con fecha 15 de julio de 2014 para
proponer la ejecucién del plan de mejora y a la vez se solicitd verbalmente al
Ing. Edgar Alcivar Laz (Jefe de CNEL- Agencia Tosagua) la fecha y hora para
realizar una reunién con todos los servidores(as) de la institucion para
explicarles los problemas que fueron encontrados y las acciones a tomar para
la solucién de los mismos, esta fecha fue concedida para el dia 16 de julio de
2014 donde se siguio este proceso de protocolo:

16HO00 Saludo y bienvenida por parte de los postulantes (Cinthia Cevallos
y Félix Zambrano) a la reunion de socializacion del plan de mejora
de la satisfaccion laboral.

16HO05 Entrega de los ejemplares del plan de mejora de la satisfaccion
laboral a los servidores(as).

16H10 Exposicion de los problemas encontrados a través del estudio de
la satisfaccion laboral y las respectivas acciones para prevenir y

contrarrestar la insatisfaccion en el trabajo.




16H40

16H50

16H55
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Respuestas por parte de los postulantes a las inquietudes y
preguntas de los servidores(as) respecto a las acciones incluidas
en el plan de mejora de la satisfaccion laboral.

Agradecimiento y cierre del acto de socializacion del plan de
mejora de la satisfaccion laboral.

Elaboracion y entrega a los postulantes del oficio con razén de
aceptacion y compromiso de aplicacion del plan de mejora de la

satisfaccion laboral por parte del Ing. Edgar Alcivar Laz.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La recopilacion de fundamentos tedricos mediante revistas o articulos
cientificos y demas documentos permitio obtener informacion necesaria
referente al objeto de estudio para de esta manera conocer los
principales elementos y métodos concernientes al estudio de la

satisfaccion laboral.

El disefio y aplicacion de la encuesta como instrumento de diagnostico
permiti6 detectar problemas de talento humano, salario, relaciones
laborales, medidas de prevencién de riesgos laborales, informacion,
condiciones de area, avanzada depreciacion de equipos de computo y
vehiculo de trabajo de campo; determinando de acuerdo a los
porcentajes que la satisfaccidon laboral era buena con tendencia a ser

regular.

Para la elaboracion del plan de mejoras se detallaron las causas
negativas que fueron identificadas por medio de la encuesta y
procesadas mediante el diagrama causa efecto. Ademas se plantearon
los objetivos, las acciones, los responsables y el tiempo de cumplimiento

para asi contribuir a mejorar la satisfaccion laboral.

La socializacion del plan de mejoras en la Corporacion Nacional de
Electricidad permitid responder a las interrogantes de las servidoras y
servidores en cuanto a las acciones contenidas, ademas de adquirir el

compromiso por parte de ellos para su respectiva aplicacion.
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5.2. RECOMENDACIONES

Es importante que en la elaboracion del marco tedrico se lo realice en
base al tema de estudio con referencias bibliograficas actualizadas que

respalden la informacién brindada por los autores.

La Corporacion Nacional de Electricidad del cantdn Tosagua debe
realizar periédicamente un estudio de satisfaccion laboral, ya que esto
permitird a la institucion proceder con la mejora continua en su ambiente
de trabajo, la efectividad de los procesos, las relaciones profesionales y
optimizacién de la calidad en la informacion oral y escita, respondiendo

asi a conservar la CVL (Calidad de Vida Laboral) de los servidores(as).

Ejecutar todas las acciones que se han propuesto en el plan de mejora,
con la finalidad de corregir los problemas de insatisfaccion que
presentaron los servidores(as) de la CNEL del canton Tosagua, con la
aplicacion de los recursos y tiempos recomendados para lograr los
respectivos objetivos, y después de cierto tiempo aplicar una encuesta
interna para determinar cémo incidié la aplicaciéon del plan en la

satisfaccion laboral de los empleados.

La CNEL debe socializar internamente el plan de mejora a través de
reuniones de trabajo e impartirlo fisica y digitalmente en todas las
oficinas de la institucién y asi los servidores puedan tener presente las
acciones que pueden ejecutar para mantenerse satisfechos

laboralmente.
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Entrevista que se realizo al jefe de la Corporacion Nacional de Electricidad —

Agencia Tosagua.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE
MANARBI MANUEL FELIX LOPEZ
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

RESPONSABLES: CINTHIA CEVALLOS Y FELIX ZAMBRANO

ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DE LA AGENCIA DE LA CORPORACION NACONAL DE ELECTRICIDAD DEL
CANTON TOSAGUA PARA RECONOCER EL PROBLEMA DE SATISFACCION LABORAL Y EL COMPROMISO
DE ERINDAR INFORMACION PARA EL RESPECTIVO ESTUDIO

Entrevistade: Trg - Cdpr Metuar La (3e & Ja ogwntin)
JConsidera que la institucion que usted lidera tiene problemas de Satisfaccion

.
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ZEn qué forma estan afectando estos pmbl-mu gemnlu de satisfaccion laboral
que usted
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problemas que indico y los que se identifiquen con el estudio de satisfaccion

laboral?
si[X] No[ ]

- m L 32

se adquiere ¢l compromiso de ambas partes, es decir ustedes en
brindar la informacion necesaria y nosotros en proponer el plan de mejora.
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ANEXO 02

Formato de la encuesta que se aplico para el estudio de la satisfaccion laboral

en la Corporacién Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNI’CA AGROPECUARIA DE MANABI
MANUEL FELIX LOPEZ

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

RESPONSABLES: CINTHIA CEVALLOS Y FELIX ZAMBRANO

ENCUESTA PARA EL ESTUDIO DE LA SATISFACCION LABORAL

El objetivo de esta encueta es obtener datos reales de la satisfaccion laboral de los servidores(as) de la Corporacion
Nacional de Electricidad — Agencia Tosagua, y en base a estos datos proponer un plan de mejoras que contribuya a
elevar este indice ocupacional importante para poder brindar un servicio de calidad a los usuarios. Por esto es
importante que marque todas las preguntas de acuerdo a la escala establecida.

PREGUNTAS EXCELENTE Bﬂng BUENA | REGULAR | MALA

Basado en su experiencia ;Como evalua el
desemperio de su trabajo?

¢, Como es el lineamiento de los objetivos de la
institucion para cumplir con las metas e
indicadores de trabajo?

¢ Como califica las medidas de prevencién que
se aplican para evitar riesgos laborales?

¢ Como califica las condiciones de su area de
trabajo?

¢En qué condiciones considera que se
encuentran los equipos y herramientas para
realizar su trabajo?

¢ Como considera su salario acorde al trabajo
que realiza?

Con el salario que percibe ;Como califica su
condicion de vida que le permite satisfacer sus
necesidades personales y familiares?

¢ Como es la relacion con sus compafieros de
trabajo?

Cuando usted realiza una labor destacada
¢,Coémo lo califica su superior?

El apoyo que le brindan sus comparieros cuando
usted tiene problemas laborales ;Cémo lo
califica?

Cuando existen problemas con su jefe o
compafieros de trabajo ;Como es la
comunicacion?

¢ Como es la comunicacion interna dentro de su
area de trabajo?
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La calidad en la informacion y tiempo que usted
solicita ¢ Como la evalua?

Cuando se implantan nuevos mecanismos
i, Como califica la formacion especifica que
brinda la entidad?

¢ Como conceptua las oportunidades que la
empresa proporciona para su desarrollo
profesional?

De manera general ¢Como califica
canton Tosagua?

Excelente  []
Muy buena []
Buena ]
Regular ]
Mala '

la satisfaccion laboral en la CNEL del

i{GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Tabulacién de los datos obtenidos con la aplicacion de la encuesta de

satisfaccion laboral aplicada en la CNEL del cantén Tosagua

PREGUNTA OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 1 7%
L , Muy buena 7 47%

Basado en su experiencia ¢ Como evalia el 5
desempefio de su trabajo? Buena 6 40%
Regular 1 %
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Excelente 0 0%
¢ Como es el lineamiento de los objetivos de la | Muy buena 1 7%
institucion para cumplir con las metas e Buena 10 67%
indicadores de trabajo? Regular 4 27%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Excelente 0 0%

0,
¢,Como califica las medidas de prevencioén que Muy buena 2 130A’
se aplican para evitar riesgos laborales? Buena 5 33%
Regular 8 53%
Mala 0 0%
15 100%
Excelente 0 0%

0,
¢,Coémo califica las condiciones de su area de I\B/Iuy buena 0 00/0
trabajo? uena 4 2%
Regular 9 60%
Mala 2 13%
TOTAL 15 100%
Excelente 0 0%
¢ En qué condiciones considera que se Muy buena 1 %
encuentran los equipos y herramientas para | Buena 5 33%
realizar su trabajo? Regular 9 60%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Excelente 2 13%

0,
¢,Como considera su salﬁrio?acorde al trabajo I\B/I:é/nt;uena i i;oﬁ
que realiza: Regular 2 13%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Excelente 3 20%
Con el salario que percibe ;Como califica su | Muy buena 4 27%
condicion de vida que le permite satisfacer sus | Buena 4 2%
necesidades personales y familiares? Regular 3 20%
Mala 1 7%
TOTAL 15 100%
Excelente 4 2%
s L . Muy buena 2 13%
¢ Cémo es la relacion con sus compafieros de B 3 20%
trabajo? uena >
Regular 6 40%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Cuando usted realiza una labor destacada | Excelente 1 7%
¢ Como lo califica su superior? Muy buena 6 40%
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Buena 6 40%
Regular 2 13%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Excelente 2 13%
El apoyo que le brindan sus compafieros Muy buena 3 20%
10 cuando usted tiene problemas laborales Buena 6 40%
¢,Como lo califica? Regular 4 27%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Excelente 3 20%
Cuando existen problemas con su jefe o Muy buena 4 21%
1" compafieros de trabajo ;Como es la Buena 7 47%
comunicacion? Regular 0 0%
Mala 1 7%
TOTAL 15 100%
Excelente 0 0%
A C Muy buena 4 27%
19 ;Comoesla cornumgactlonbmlte?rna dentro de Buena 9 60%
su area de trabajo? Regular 2 13%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Excelente 0 0%

0,
La calidad en la informacion y tiempo que Muy buena 1 70&
13 usted solicita ¢ Como la evalua? Buena 5 33%
¢ ' Regular 9 60%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Excelente 4 27%
Cuando se implantan nuevos mecanismos | Muy buena 3 20%
14 | ;Cbmo califica la formacién especifica que | Buena 8 53%
brinda la entidad? Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Excelente 5 33%
¢ Cémo conceptua las oportunidades que la | Muy buena 8 53%
15 empresa proporciona para su desarrollo Buena 2 13%
profesional? Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Excelente 2 13%
. ) . Muy buena 2 13%

Basado en su experiencia ;,Cémo evalua el o
16 desempefio de su trabajo? Buena 6 40%
' Regular 5 33%
Mala 0 0%

5

TOTAL

—

100%




ANEXO 04

Portada del plan de mejora de la satisfaccion laboral que se entregé a la
Corporacion Nacional de Electricidad del canton Tosagua

73

ey gy ([ —7 AR
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ANEXO 05

Oficio enviado al Ing. Edgar Alcivar Laz para la consideracion de la aplicaciéon

de la propuesta del plan de mejora de la satisfaccion laboral.

Tosagua, 15 de julio de 2014
Oficio N7 001

ING. EDGAR ALCIVAR LAAZ
JEFE DE LA CORPORACION NACTONAL DE ELECTRICIDAD - AGENCIA TOSAGUA

Presente -
De nuesiras consideraciones:

Por medio de la presents exprasamos un cordial saludo, descdndoie &xiio en ms funcrones

Quienes siscribimos ¢f presente documento ponemos 8 sy consideracion la aplxcacu!m dela
propussta del PLAN DE MEJORA DE LA SATISFACCION LABORAL, ¢l mismo que
connene diversas actividades que mediante su gjecacion ke permitind mejorar lus refaciones
profesionales, fn resolucion de conflictos imemos, las condiciones de trabajo, las medidas de
prevencion de riesgos laborales y optimizar ef sistema de comunicacion, entre otras. Por tl
motivo soliciamos de ln mancra mas cordial y respetuosa s¢ comprometa 3 [a aphcacion de
dicho plan, puesto que s de sy conocimiento gue ha sido elaborado stendiendo los peoblemas
quo ¢ identificaron con ta aphcacidn de lus encucstns

Sin otro particular nos despedimos egrdeciéndole su colaborcion
Atenuumente,

Autores de s Tesis con ¢l tema: ESTUDIO DE LA SATISFACCION LABORAL EN LA
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD DEL CANTON TOSAGUA

~ TOSFONOY .
Felix Zambrano Mendoza

-

- “Q-
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ANEXO 06

Oficio de compromiso de aplicacién del plan de mejora de la satisfacciéon

laboral por parte del Ing. Edgar Alcivar Laz (JA).

 CrieL..

Tosagua, 16 de julio 2014

Estudiantes;

Falix Zambrano Mendoza y Cinthia Cevallos Cevallos 3

POSTULANTES A LA OBTENCION DEL TITULO DE INGENIERIA COMERCIAL CON .
MENSION EN ADMINISTRACION PUBLICA

De mi consideracion:

Atendiendo el oficio # (101 en ia cual soligitan s aceple la propuesta planieada como desamollo
do fesis previo & la obtencion de titulo profesional, donde proponen @l plan de mejora de la
salisfaccion labaral; me permito felicitarles por tan importante trabajo ya g lo largo del desamolio. *
maioldgico evidencia ef Inleres y la responsabilidad de ustedes por sacar adelante este tema de
tesis, por tal me comprometo a Irabajar con dicho plan de mejora de la safisfaccion laboral que
me permitird mejorar las relaciones profesanales, la resolucian de conflictos inlemos, las
condiciones de trabajo, fas medidas de pravencion de riesgos laborales y oplimizar el s'stema de

comunicacion, entre olras

Retterandede mis sentimientos de consideracion y respeto me suscribo

Elaborado//0Dzambrano
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ANEXO 07

Entrevista de socializacion del problema con el Ing. Edgar Alcivar Laz

ANEXO 08

Encuestas a los servidores(as) de CNEL — Agencia Tosagua
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ANEXO 09

Socializacién de los resultados del estudio y la propuesta del plan de mejora de

la satisfaccion laboral con los servidores(as) de CNEL — Agencia Tosagua




