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RESUMEN EJECUTIVO.

La tesis planteada con el tema la gestion administrativa y su incidencia en la
satisfaccion laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA — EP, tuvo como propdsito
valorar dicha incidencia, caracterizando la actual gestibn administrativa y
determinando las estrategias administrativas que aplica la direccion para
mejorar el clima laboral, para ello es preciso recordar que para que la gestion
administrativa sea eficiente el gerente necesita desarrollar habilidades
administrativas que lo conduzcan al éxito de la gestion, donde la satisfaccion

sea un factor fundamental para el logro de los compromisos laborales

El trabajo tuvo un proceso metodolégico de tipo documental y de campo, con
una poblacion muestral de 339 clientes externos, 16 empleados, y 2

directivos, aplicAndose, la encuesta y la entrevista a los sujetos involucrados.

Los resultados demostraron la ineficiencia de la gestion, ya que aun persisten
rasgos administrativos tradicionales, poco desarrollo de habilidades
gerenciales, lo que si incide en la satisfaccion y productividad laboral,

obviamente con una percepcién de insatisfaccion por parte del usuario.

Para ello se propone un el desarrollo de un plan de mejoramiento de la
gestion administrativa para elevar el nivel de satisfaccién y productividad
laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento
Ambiental de Babahoyo EMSABA EP.



EXECUTIVE SUMMARY

The thesis raised the issue of administrative management and its impact on job
satisfaction of the employees of the Municipal Public Utility Environmental
Sanitation Babahoyo EMSABA - EP, was aimed to assess this impact, characterizing
the current administration and determining management strategies applying
management to improve the work environment, for it is to be remembered that for the
efficient administration manager needs to develop administrative skills that lead to
successful management, where satisfaction is a key factor for achieving the work
commitments

The study was a methodological process of documentary and field, with a sample
population of 339 external customers, 16 employees and two managers, applying the
survey and interview those involved.

The results demonstrated the inefficiency of management and persisting traditional
administrative features, little development of managerial skills, so if affects job
satisfaction and productivity, obviously with a sense of dissatisfaction by the user.

To this end proposes developing a plan to improve the administration to raise the
level of job satisfaction and employee productivity Municipal Public Utility
Environmental Sanitation Babahoyo EMSABA EP.



1. INTRODUCCION

Resulta de gran trascendencia analizar la gestion administrativa de la
Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo —
EMSABA E.P; organizacion que desde 1995, mantiene la administracion de
los sistemas de agua potable, alcantarillado sanitario, control de
inundaciones y drenaje pluvial; siendo el recursos mas importante el talento
humano que hacen efectivos los procesos y procedimientos dentro de esta
institucién; sometidos a retos, desafios y presiones a las cuales tienen que
responder con alto grado de creatividad y realismo.

Es necesario tener satisfecho al personal para mejorar su productividad y con
ello su rentabilidad; ya que un trabajador motivado y satisfecho esta en
mejores condiciones de desempefiar un trabajo adecuado, que otro que no lo
esté.Las actitudes especificas de los empleados relacionados con la
satisfaccion laboral y el compromiso organizacional son de gran interés para

el campo de la gestién administrativa.

El nivel de satisfaccion de las personas con su trabajo en la organizacion,
revierte en la reputacion de la misma, tanto a nivel interno como externo y las
diferencias entre unidades organizacionales en satisfaccion laboral son vistas
como sintomas preocupantes de potenciales deficiencias, por lo cual, todo
ello convierte a la satisfaccion laboral en materia prioritaria de evaluacion y

mejora en cualquier organizacion.

El trabajo de investigacion se encuentra distribuido por pasos, comienza con
el marco contextual, seguido de la descripcion del problema, que da la pauta

para la enunciacién de los objetivos y la justificacion.



Luego se describe cada variable que conforma el sustento cientifico
establecido en el marco teérico aportando a la construccion de las hipétesis.

En el paso de la metodologia, se especifica el tipo de investigacion, el

método, la técnica, la poblacion y muestra a quien esta dirigido el estudio.

En los resultados obtenidos se determiné el correspondiente analisis
einterpretacion formulando las respectivas conclusionesy recomendaciones

que abren el camino a la propuesta planteada.

La propuesta de aplicacion de resultados conllevo a la elaboracion de un plan
de mejoramiento de gestion administrativa para elevar el nivel de
satisfaccion y productividad laboral de los empleados de la Empresa Publica
Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA EP.



2. TEMA.

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION
LABORAL DE LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL

DE SANEAMIENTO AMBIENTAL DE BABAHOYO — EMSABA E.P.



3. MARCO CONTEXTUAL.

3.1. Contexto Internacional.

Las crisis econ6micas, sociales y politicas que estan afectando a la
comunidad demuestran que los modelos, tanto de la administracion como de

la economia, y sus aplicaciones estan fallando.

Forgacs, sostiene que el recurso humano calificado a nivel mundial se ha
convertido en la actualidad en parte vital de la riqueza de las naciones. La
atraccion de trabajadores altamente calificados se ha convertido en politicas
de estado de varios paises industrializados que tratan de apalear hasta cierto

punto sus bajos indices de natalidad(Forgacs, 2009).

Gestionar personas se constituye hoy en dia en uno de los aspectos clave de
lafuncién gerencial. Si los gerentes modernos cuentan con equipos humanos
de altaeficiencia que posean ademas adecuados niveles de motivacion y
compromiso con suinstitucion, existirdn mayores posibilidades de efectuar
delegacion de funciones apersonal competente y motivado a desarrollar un
trabajo y brindar un servicio decalidad. Esto conduce ademas a que los
gerentes liberen tiempo para disefiar yejecutar nuevos planes y estrategias

de desarrollo institucional.

Para los autores Davis y Newstrom, uno de los sintomas mas claros en el
deterioro de las condiciones de una organizacién es la baja satisfaccion en el
trabajo. Una alta satisfaccién en el trabajo es lo que toda direccion desea,
porque tiende a relacionarse con resultados positivos, como un agradable
ambiente de trabajo y calidad en el desempeiio de las actividades (Dzul
Ramirez, 2010).



3.2.Contexto Nacional.

En el Ecuador se ha instaurado en el ultimo lustro la politica del buen vivir,
que en términos generales, reza: Para la nueva Constitucion del Ecuador, “el
sumakkawsay implica mejorar la calidad de vida de la poblacion, desarrollar
sus capacidades y potencialidades; contar con un sistema econémico que
promueva la igualdad a través de la re-distribucion social y territorial de los
beneficios del desarrollo; impulsar la participacion efectiva de la ciudadania
en todos los @mbitos de interés publico, establecer una convivencia armonica
con la naturaleza; garantizar la soberania nacional, promover la integracion
latinoamericana; y proteger y promover la diversidad cultural” (Art. 276 de la

Constitucion del Ecuador(Registro Oficial, 2010), pag. 107.

Bajo estos parametros politicos las empresas deben de procurar cambios en

beneficio a la satisfaccion del cliente tanto interno como externo.

Las municipalidades son érganos de gobierno local que tienen autonomia
politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia;
ademas, promueven el desarrollo, la economia local y la prestacion de los
servicios publicos de su responsabilidad, en armonia con las politicas y los

planes nacionales y regionales de desarrollo

Rojas (2012) sostiene que la municipalidad, por su condicién de gobierno
local, debe liderar su desarrollo econémico; sin embargo, es necesario que
cuente con las capacidades y la cultura organizacional para la generacién de
trabajo decente y la creacion de un entorno favorable para el desarrollo de
actividades econdémicas, que originen una mejora de la calidad de vida de las

personas.



3.3.Contexto Institucional.

En la ciudad de Babahoyo, en afios anteriores era azotada por grandes
inundaciones que desmejoraba la calidad de agua y por ende la calidad de
vida de los ciudadanos, razén por la cual se inicia en 1990 la planificacion de
las obras para protegerse contra las inundaciones y para renovar
globalmente el sistema de agua potable y alcantarillado en toda la zona
urbana de Babahoyo. La GTZ (Deutsche
GesellschaftfirTechnischeZusammenarbeit - sociedad de responsabilidad
limitada sin fines de lucro, de propiedad del Gobierno de la Republica Federal
de Alemania), apoya la creacion de esta organizacion con medidas conexas,
y es asi que el Consejo Municipal de Babahoyo de aquel entonces considera
crear por ordenanza Municipal con fecha 31 de julio de 1995 la Empresa
Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo (EMSABA).

EMSABA cada dia escribe su propia historia convirtiéndose en una de las
empresas mas importantes de la sociedad babahoyense;llegando hasta el
momento a dar servicios con el componente agua potable a mas de 8472
usuarios con micro medicibn y 5622 usuarios con guias de agua,
amplidndose cada vez mas la cobertura de alcantarillado sanitario y drenaje
pluvial en sectores carentes del mismo(http://www.emsaba.gob.ec).

Tiene como finalidad la atencion, estudio, gestion y solucion en todas las
fases y procesos de las necesidades ciudadanas en la prestacion y

abastecimiento de los siguientes servicios:

1. Agua Potable.

2. Alcantarillado, tratamiento y desfogue de aguas residuales y aguas
lluvias.

3. Control de inundaciones,

4. Recoleccion, manejo y disposiciones finales de desechos sélidos.


http://en.wikipedia.org/wiki/Deutsche_Gesellschaft_f%C3%BCr_Technische_Zusammenarbeit
http://en.wikipedia.org/wiki/Deutsche_Gesellschaft_f%C3%BCr_Technische_Zusammenarbeit

La empresa EMSABA EP, presta los siguientes servicios
+ Agua Potable
* Alcantarillado Sanitario
» Control de Inundacion y Drenaje Pluvial

* Atencioén al Cliente.

Mision.

Satisfacer la demanda de los servicio de agua potable, alcantarillado, control
de inundaciones con eficiencia y eficacia en beneficio de la comunidad del
canton Babahoyo, para lo cual su recurso humano estard capacitado y
participara activamente. Preservando su medio ambiente y garantizando su

sostenibilidad.

Vision.

EMSABA una empresa lider de reconocido prestigio a nivel nacional por la
calidad, continuidad, cobertura y accesibilidad de sus serviciospatrimonial
(Romero Alvarado, 2012).

Objetivos
e« Mejorar la cobertura, calidad, continuidad y permanencia de los
servicios que brinda la empresa.
o Lograr la autocosteabilidad de los servicios, con la finalidad de
garantizar su sostenibilidad financiera.
« Producir informacién comercial, financiera oportuna y confiable para la
toma de decisiones.

o Mejorar la atencioén a los usuarios de los servicios.

Organicamente esta integrada de la siguiente manera:
« Directorio.

« Gerencia General.



e Subgerencia Técnica / Administrativa/Financiera.

o Personal Operativo.

Directorio

o Est4 integrado por 5 miembros: el Alcalde o su Delegado, un Delegado
del Concejo (Concejal en funciones), un delegado institucional, un
delegado por los Colegios Profesionales y un delegado de la Direccion
Provincial de Salud (el jefe del Departamento de Saneamiento

ambiental). El Gerente General actiia como secretario.

Gerente General
o Es el representante legal de la Empresa y como tal, es el responsable de

su administracion.

Subgerencias
o Son los responsables de las aéreas técnicas, administrativa y financiera
de la empresa, contribuyen de manera directa en la gestién del Gerente

General.

Personaloperativo
En concordancia con el concepto de la empresa gestora de servicios que
desarrolla EMSABA EP, el personal operativo es el minimo requerido para
la ejecucion de las actividades de la Gerencia y Subgerencias. Por el
proceso de transicién entre la administracion de los actuales sistemas y
los que se encuentran en ejecucion en el Proyecto de Desarrollo Urbano,
la Municipalidad contribuye con el personal requerido para la

administracion de los actuales sistemas.



4. SITUACION PROBLEMATICA

Las personas que asumen el desempefio administrativo de una organizacion
son los responsables de dirigir las actividades que ayudan a las
organizaciones para alcanzar metas.La base fundamental de un buen
funcionario es la medida de la eficiencia y la eficacia que éste tenga para
lograr las metas de la organizacion; caso contrario si las percepciones y
motivaciones del individuo frente a su trabajo no es motivada, los empleados
expresan su insatisfaccion de diferentes maneras y esta insatisfaccion
laboral puede afectar al rendimiento de los trabajadores y a la productividad
de la empresa,puede haber una gran variedad de causas, tales como una
pobre supervision, malas condiciones de trabajo, falta de seguridad en el
empleo, compensacién inequitativa, falta de oportunidad de progreso,
conflictos interpersonales entre los trabajadores, y falta de oportunidad para

satisfacer necesidades de orden elevado.

Para los empleados que desean desempefiarse bien en sus trabajos, la
insatisfaccion puede deberse a restricciones y demoras innecesarias,
provisiones inadecuadas o equipo defectuoso. En el caso de los funcionarios,
la insatisfaccion puede resultar de una insuficiente autoridad para tratar sus

problemas y llevar a cabo sus responsabilidades.

En EMSABA E.P., a pesar de los avances de la revolucién ciudadana como
politica de gobierno, la situacion laboral se ve envuelta en conflictos por el
mal manejo de la politica externa y la pésima interpretacion de las leyes que
controlan y supervisan a la organizacion, lo que refleja la falta de interés,
comprension y colaboracion por parte del grupo gerencial y administrativo de
la organizacién, para encontrar soluciones inmediatas y sustentables en

beneficio de la gestion empresarial



Ante la deficiente gestiobn administrativa, se puede concluir que entre las
causas principales que afectan la satisfaccion laboral de los empleados de la
Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EMSABA EP estan las siguientes.

e Recompensas injustas (los trabajadores consideran que Ssu
retribucion econdmica no es suficiente para la calidad y cantidad de
trabajo que realizan)

e EIl descontento en relacion con los superiores (apreciacion de signos
de prepotencia en algunos directivos de la empresa, lo que provoca
incomunicacion y falta de estima para con ellos)

e Toma de decisiones centralizada (los trabajadores se sienten
insatisfechos porque sus opiniones no son tomadas en cuenta y no
participan en las decisiones relacionadas con su area)

e Falta de motivacion (los trabajadores que laboran en la empresa
consideran que no existen politicas ni practicas que incrementen su
motivacion de trabajo)

e La falta de un plan de capacitacibn comunicativa, reconocimiento y
estimulo al personal laborable.

e Clima laboral desfavorable (los problemas generales de la empresa
provocan que existan conflictos de opinidn personal y colectiva entre
los trabajadores lo que da como resultado un ambiente muy pesado y
estresante.

o Falta de filosofia organizacional para ser aplicados.

e No existe el seguimiento constante en el personal, lo que ha
ocasionado situaciones de conflicto entre compafieros, estrés, bajo
rendimiento e ineficiencia laboral por parte del trabajador y de
Talento Humano Io que ha ocasionado que no se lleve un

procedimiento acorde a las leyes vigentes.
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La ausencia de una eficiente gestion empresarial conllevaria a la falta de
productividad laboral, incremento de costo, no se maximizan los recursos
empresariales limitando su produccién y comercializacion, de esta manera si
no se resuelve la problematica de la deficiente gestion empresarial, se corre
el riesgo de que el actual nivel productivo interno, el mal uso de los recursos
y su mala distribucion limite su cobertura en el mercadoy por ende a la
insatisfaccion del usuario en EMSABA. E.P., por lo tanto se vera afectada la

imagen empresarial.
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5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

5.1.

Problema General.

» ¢Como incide lagestion administrativa en la satisfaccion laboral de los

5.2.

empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental
de Babahoyo EMSABA - EP?

Subproblemas.

¢,Cuales son las caracteristicas de la actual gestion administrativade la
Empresa Pdblica Municipal de Saneamiento Ambiental de
BabahoyoEMSABA EP?

¢ Qué estrategias administrativas aplica la direccién en elmejoramiento
del clima laboral de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento
Ambiental de Babahoyo EMSABA EP?

¢Como elevar el nivel de productividad de los empleados de la
Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EMSABA EP?
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6. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

OBJETO Empresarial

CAMPO Gestion administrativa

Delimitacion conceptual.-

Esta investigacion abarca el concepto fundamental de la gestidon
administrativa y la satisfaccion laboral.

Delimitacion Espacial

El area de investigacion es la Empresa Publica Municipal de Saneamiento
Ambiental de Babahoyo EMSABA EP, ubicada en la ciudad de Babahoyo.
Delimitacion Temporal

Esta investigacion es de actualidad y se la realizédesde septiembre del 2013
a octubre del 2014
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7. JUSTIFICACION.

Para que una organizacion sea exitosa, debe procurar ser un excelente lugar
para trabajar y gratificante para las personas. El grado de satisfaccion laboral
ayuda a atraer talentos y retenerlos, a mantener un clima organizacional
saludable, a motivar a las personas y a lograr su compromiso. Para ello, hay
que tener en cuenta que la satisfaccion laboral no es un comportamiento en
si, sino que se trata de una actitud de las personas frente a su funcion en la
organizacion. La satisfaccion laboral debe entenderse como un estado
emocional positivo que refleja una respuesta afectiva frente a los aspectos o

facetas de trabajo.

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato
que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacién entre el personal
de la entidad e incluso la relacion con usuarios internos y externos. Todos
estos elementos van conformando lo que denominamos clima organizacional,
este puede ser un vinculo o un obsticulo para el buen desempefo de la
organizacion en su conjunto o de determinadas personas que se encuentran
dentro o fuera de ella, puede ser un factor de distincion e influencia en el

comportamiento de quienes la integran.

La utilidad tedricade la investigacion consiste en la fundamentacién de la
gestién administrativa y la satisfaccion laboral. Esta tarea es disefiada a fin
de conocer cudl es el proceso de gestion que incide positiva 0 negativamente

en la calidad del servicio.

El investigar la falta de gestion administrativa que incide en la satisfaccion
laboral de los empleados de la empresa EMSABA EP permitira desarrollar
propuestas derivadas de la presente investigacion para fortalecer el

comportamiento organizacional de la empresa en mencion y sobre todo los
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empleados se interesaran en su ambiente de trabajo, que les permitird su
bienestar personal y facilita el desarrollo eficiente de su trabajo, un ambiente
fisico cobmodo y adecuado para la actividad a desarrollar, permitird un mejor
desemperio y favorecera la satisfaccion del empleado; por lo que todo estos
valores y metas que es percibido por el trabajador y expresado a través del
clima también contribuye a proporcionar condiciones favorables de trabajo,
siempre que consideremos que las metas organizacionales y las personales

No son opuestas.

Es asi que esta investigacibn permite conocer la situacion actual de la
Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EMSABA EP en relacion con el nivel de satisfaccion laboral de sus
trabajadores, con el fin de identificar aquellos factores que estén funcionando
apropiadamente y aquellos que pudieran estar funcionando deficientemente.

Tiene una utilidad practicapor cuanto se plantea una alternativa de solucion
al problema investigado.Se espera que con este trabajo se logre mejorarla
productividad para satisfaccion del personal de la empresa.

El impacto social que pudiera tener esta investigacién es importante ya que
la sociedad en general les interesa tener empleados satisfechos, que
lesagrade su trabajo, para que de esta manera se pueda ofrecer a los

clientes un buen servicio.

La novedad cientifica esta dado por la necesidad de estimulos que conlleve a
la satisfaccion laboral, es por ello que los administradores y gerentes,
asumen laresponsabilidad de las acciones, dando la oportunidad al resto del
personal, decontribuir o aportar conocimientos y habilidades que coadyuven
en el cumplimientode una mejor gestion administrativa, que genere

beneficios a la empresa.
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8. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

8.1.

8.2.

Objetivo General.

Valorar la incidencia de lagestion administrativa en la satisfaccion
laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA — EP.

ObjetivosEspecificos.

Caracterizar la actual gestion administrativa de la Empresa Publica
Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA EP.

Determinar las estrategias administrativas que aplica la direccién para
mejorar el clima laboral de la Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA EP.

Proponer un plan de mejoramiento que permita elevarel nivel de

productividad de los empleados de la Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA EP.
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9. MARCO TEORICO.

9.1. Marco Conceptual.

Administracion.
Proceso de trabajar con gente y recursos para alcanzar las metas
organizacionales, segun (Coulter, 2010) involucra la coordinacion vy

supervision de las actividades de otros.

“‘Henry Fayol (considerado como el verdadero padre de la moderna
Administracion), dice que “administrar es prever, organizar, mandar,

coordinar y controlar”.

EMSABA.

Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo.

Gestion.
Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un negocio

0 una empresa.

Gestion administrativa.
Funcion caracterizada por dirigir y administrar los recursos necesarios para
lograr un resultado éptimo en la empresa a través del cumplimiento de las
fases del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar(Coulter, 2010).

Laboral.

Todas aquellas situaciones o elementos vinculados de una u otra forma con

el trabajo, entendido este ultimo como cualquier actividad fisica o intelectual
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que recibe algun tipo de respaldo o remuneracién en el marco de una

actividad o institucion de indole social(Coulter, 2010).

Plan de mejoramiento.
Conjunto de medidas de cambio que se toman en una organizacién para

mejorar su rendimiento.

Procesos administrativos.
Conjunto de funciones administrativas o elementos de la administracion, a
saber: planeacidén organizacién, direccién y control. Es un proceso ciclico y

sistémico (Chiavenato, 2009).

Productividad.
La productividad se mide por el cociente formado por los resultados logrados
y los recursos empleados. La productividad se mide por los componentes

eficiencia y eficacia (Gutiérrez Pulido, 2010).

Productividad laboral.
Mejora continua del logro colectivo, la consecuencia de la eficiencia con

que se administra el talento humano en su conjunto(Aptitus, 2010).

Satisfaccion laboral.

Actitud general de una persona hacia su empleo (Coulter, 2010). Sentimiento
de agrado que experimenta un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que
le interesa, en un ambiente que le permite estar a gusto, dentro del &mbito de
una empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que percibe una
serie de compensaciones psico-socio-econdmicas acordes con sus

expectativas
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9.2. Marco Referencial.

9.2.1. Antecedentes Investigativo.

A continuacion se describen algunos trabajos de investigacion que se
asumen como referencia, entre ellos de la autora (Quinteros, 2010),
menciona dos trabajos de tesis de la biblioteca de Universidad Técnica de
Ambato.

De la Universidad Técnica de Ambato, de la Facultad de Ciencias
Administrativas, la tesis de la Senorita Alicia Molina con el tema “La Gestidon
Administrativa para mejorar el servicio al cliente de Soda Bar El Rinconcito

en la ciudad de Latacunga.”, concluye que:

e La mayor parte de los clientes encuestados manifiestan que el servicio
gue se presta en el local es regular.

e La mayor parte de los clientes manifiestan que vuelven a comprar por
los productos que el local ofrece.

e Los clientes en su mayoria consideran que para ofrecer el servicio que
el cliente desea el recurso humano si debe ser lo suficientemente
capacitado para realizar esta actividad.

e Mas de la mitad de las personas encuestadas creen que la marca de

los productos influye fuertemente en el poder de compra en el local.
Este estudio comprueba que la gestion se ve afectada por la mala calidad del

servicio, y esto repercute en la productividad de la empresa, por ello la

necesidad de tener un talento humano capacitado en atencion al cliente.
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Bello y Jiménez (2005), realizaron una investigacion titulada: Satisfaccion
laboral de los empleados en relacion a los incentivos que ofrece la
organizacion Proteccion Civil y Administracion de Desastres del Municipio
Bermudez, Carupano, Estado Sucre. 2004. El objetivo de la investigacion fue
estudiar la satisfaccion laboral de los empleados en relacion con los
incentivos que ofrece la organizacion Proteccion Civil y Administracion de
Desastres del Municipio Bermudez en Carupano, Estado Sucre. Las autoras

llegaron a las siguientes conclusiones:

En la Organizacion Proteccién Civil se evidencidé que los empleados si
reciben incentivos tanto financieros como no financieros, reconociéndose en
cierta medida que el factor monetario les permite sufragar las necesidades
personales de indole econdémico, y el factor no monetario le permite al
trabajador alcanzar sus metas personales, aspirando asi satisfacerlas con el

hecho de desempefiar bien sus funciones dentro de la institucién.

Se detectd que el nivel de satisfaccion de los empleados en relacién a los
incentivos financieros y no financieros que les son otorgados han resultado
muy positivos para la misma, aunque debe destacarse que los financieros
son entregados con mayor frecuencia que los no financieros, este hecho no
les impide a la mayoria del personal sentirse satisfecho y dispuesto a laborar

eficientemente en beneficio de la empresa y de la comunidad en general.

En esta investigacion las autoras abordan la investigacion desde una
perspectiva amplia, pues para su estudio sobre satisfaccion tomaron en
cuenta tanto los incentivos financieros como los no financieros, destacando
que en la empresa estudiada parece hacerse énfasis en los primeros, para
mejorar el sistema es necesario incentivar al personal con programas de

perfeccionamiento y recreativos.
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9.2.2. Bases Teobricas.

Gestion Administrativa.

La Gestion a nivel administrativo consiste en brindar un soporte
administrativo a los procesos empresariales de las diferentes &areas
funcionales de una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una

gran ventaja competitiva revelada en los estados financieros”(Muiiiz, 2012).

Es considerado ademas como el conjunto de acciones mediante las cuales el
directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del

proceso administrativo: Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Entre los propdsitos de la Gestion Administrativa se mencionan:

e Dar soporte en la planificacion y control de las actividades
empresariales.

e Gestionar el sistema de informacién contable (contabilidad financiera y
analitica).

e Detectar y anticipar las necesidades de financiacion de la empresay a
su vez seleccionar la combinacién de fuentes de financiacién que
permitan satisfacer las mismas de la forma mas eficiente.

e Analizar desde el punto de vista administrativo las decisiones de la
empresa en cuanto a: inversiones, politicas comerciales, precios de

los productos, presupuestos, etc.

Importancia de la gestion

El progreso de las organizaciones depende, cada vez en mayor medida, de

las personas que las integran. En un entorno cambiante y competitivo, la
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adaptabilidad y el aprovechamiento de las mejores oportunidades por parte
de las empresas y de las instituciones, la racionalizacion de sus actividades y
el incremento de su productividad derivan de la capacidad de sus empleados

y de su actuacion cooperativa.

Objetivo de la Gestion.

El objetivo de la gestion es identificar y ponderar los factores que
contribuyenegativa y positivamente al logro de los objetivos de la empresa,
constituyéndose en base para el control técnico econdémico, el planeamiento

y la toma de decisiones.

La informacion que genera este andlisis es la base mas soélida para la
confeccion de planes de corto y de largo plazo, que respondan a los objetivos
econdémicos del empresario. Asi mismo, es la herramienta idonea para
evaluar econdmicamente el impacto de diferentes tecnologias, a nivel de una

actividad o en el total de la empresa.

La gestion administrativa de una empresa es un proceso dinamico donde
conviven pasado, presente y futuro. En este proceso se combinan
activamente, andlisis del pasado (gestidén), previsidbn y evaluacion de
alternativas futuras (planeamiento) y la instrumentacién del plan en el

presente(Altamirano Ramirez, 2007).
Condiciones para llevar a cabo la gestion administrativa.
v' Es necesario crear una nueva cultura organizacional, ser flexibles al
cambio. Analizar los diferentes aspectos de la empresa, sus areas con

el fin de detectar fortalezas y debilidades, aprovechar oportunidades y

amenazas.
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v Crear un nuevo enfoque en la educacion del recurso humano, donde se
rescate la innovacion, el manejo de tecnologia. Imponerse un estilo
gerencial basado en las estrategias bien disefiadas, planeadas y
evaluadas.

v La principal estrategia debe ser reaccionar rapido frente a los cambios
gue se susciten en el medio interno y externo, por lo tanto la empresa
debe ser innovadora.

v" Reconocer que las alianzas estratégicas son una herramienta para ser

competitivos(Altamirano Ramirez, 2007).

Procesos de la gestion administrativa.

Robbins (2004) Cita las cinco funciones administrativas originalmente
propuestas por Henri Fayol, segun las cuales los administradores planean,
organizan, mandan, coordinan y controlan. Luego condensa estas cinco
funciones en cuatro, en lo cual coincide con la mayoria de los teoricos

modernos de la administracion.

Planear.- es definir las metas que se perseguiran y anticipar qué acciones
seran las adecuadas para alcanzarlas. Las actividades de planeacion
incluyen el analisis de la situacién actual, la anticipacion del futuro, la
determinacién de objetivos, decidir en qué actividades la empresa se vera
involucrado, elegir estrategias corporativas y de negocios, y determinar los
recursos necesarios para alcanzar las metas organizacionales(Robbins,
2004).

Organizar.- la organizacion es la union y la coordinacién de los recursos
humanos, financieros, fisicos, de informacion y otros necesarios para la
consecucién de las metas. La organizacion de las actividades incluye atraer a

las personas a la organizacion, especificar las responsabilidades de trabajo,
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agrupar las tareas en unidades de trabajo, discernir y asignar los recursos y
crear las condiciones para que las personas y las cosas funcionen juntas con

el objeto de alcanzar el maximo éxito.

Dirigir.- es estimular a las personas a desempefiarse mejor, incluye la
motivacion y la comunicacion con empleados, individual o grupalmente, asi
como el contacto estrecho y cotidiano con las personas y la guia e
inspiracion hacia metas de equipo y de la organizacion. La direccién ocurre
en equipo, departamentos y divisiones, asi como en la cima de grandes
organizaciones(Robbins, 2004).

Control.- la cuarta funcion el control, es el monitoreo del desempefio y la
implementacion de los cambios necesarios. A través del control, los
directivos pueden asegurarse de que los recursos de la organizacién son
utilizados de acuerdo con los planes y que la organizacion esta cumpliendo

con sus metas de calidad y seguridad.

Habilidades administrativas.

El trabajo central de un administrador es llevar a cabo funciones y roles
directivos y alcanzar la ventaja competitiva. Sin embargo, el entendimiento de
este hecho no asegura el éxito. Los administradores necesitan una variedad
de habilidades para llevar a cabo estas funciones adecuadamente. Las
habilidades son capacidades especificas que resultan del conocimiento, la
informacion, la practica y la aptitud. Se engloban en tres categorias
generales: habilidades técnicas, las interpersonales y comunicativas, las
conceptuales y de decision(Bateman, 2009).

Las primeras subestiman a menudo los desafios de las competencias

conceptuales, técnicas y humanas requeridas. Sin embargo, cuando las
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funciones directivas son llevadas a cabo por ejecutivo que cuentan con estas
habilidades gerenciales importantes, el resultado es un desempefio

extraordinario.

Una habilidad técnica,es la capacidad de llevar a cabo una tarea

especializada que involucra un cierto método o procedimiento.

Las habilidades conceptuales y de decision, incluyen la capacidad de

identificar y resolver problemas para el beneficio de la organizacion y de

cualquier persona que se vea involucrada en ella.

Las habilidades interpersonales y de comunicacion, tienen influencia directa

en la capacidad de los administradores para trabajar bien con su gente. Los
administradores pasan gran parte del tiempo interactuando con personas y
deben desarrollar sus habilidades para dirigir, motivar y comunicarse de

forma eficiente con aquellos que se encuentran a su alrededor.

Satisfaccion Laboral.

La satisfacciéon laboral del empleado se basa en un conjunto de actitudes que
tiene ante el trabajo. Se la define como el resultado de varias actitudes que
tiene un trabajador hacia su empleo tanto como los factores concretos y la
vida en general(Hernandez, 2009).

De ahi que la satisfaccidbn o insatisfaccion con el trabajo depende de
numerosos factores como el ambiente fisico donde trabaja, el hecho de que
el jefe lo llame por su nombre y lo trate bien, el sentido de logro de su trabajo,
la posibilidad de aplicar sus conocimientos, que el empleo le permita

desarrollar nuevos conocimientos y asumir retos.
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Cada trabajador tiene percepciones distintas sobre su ambiente de trabajo y
de las acciones positivas que acomete la organizacion a la que pertenece a
favor de su bienestar, que constituyen sensaciones que determinan su
actuar, éstas ademas, se pueden transmitir a otras personas del ambiente
externo que le rodea, influyendo indirectamente de manera negativa o
positiva. Por tanto: Medir el nivel de satisfaccion laboral proporciona valiosa
informacion acerca del estado en que se encuentra la organizacion y cuanto
mas falta para llegar al punto deseado. Es decir, si lo que se le promete es lo

que recibe, y si efectivamente esto es lo que necesita (Hernandez, 2009).

De una manera mas amplia, la satisfaccion en el trabajo es la medida en que
son satisfechas determinadas necesidades del trabajador y el grado en que
éste ve realizadas las diferentes aspiraciones que puede tener en su trabajo,
ya sean de tipo social, personal, econémico o higiénico. La comprension de
estas necesidades del empleado, puede ayudar a entender su conducta, ya

gue generalmente éstas se encuentran detras de ellas.

Cabe recalcar que el desempefio de los trabajadores dentro de la
organizacion es vital para que ésta sea productiva, y que tal desempefio esta
asociado con el nivel de satisfaccion, razon por la cual las organizaciones se
preocupan por crear las condiciones para que el recurso humano pueda
satisfacer sus necesidades, ya que son las personas las encargadas de
garantizar el éxito de la organizacion. Al respecto,(Evans, 2005), afirman,
“Las empresas estan aprendiendo que, para satisfacer a los clientes, primero

deben satisfacer a sus empleados”’péag. 254.

Cuando el personal estd insatisfecho, se pueden presentar algunas
consecuencias para la organizaciéon y para los individuos. Hellriegel y
Slocum(2004) sostienen que “la insatisfacciéon en el puesto esta ligada en

gran medida con el ausentismo, la rotacion y problemas de salud mental y
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fisica”.Lainsatisfaccion también puede afectar la lealtad de los trabajadores y

ocasionarcomportamientos negligentes(Robbins, 2004), pag. 54.

Determinantes de la satisfaccién laboral

Las variables en el trabajo determinan la satisfaccion laboral. Las evidencias
indican que los principales factores son un trabajo intelectualmente
estimulante, recompensas equitativas, condiciones favorables de trabajo y

colegas cooperadores.

Los trabajadores tienden a preferir puestos que les brinden oportunidades de
aplicar sus habilidades y capacidades y ofrezcan una variedad de tareas,
libertad y retroalimentacion sobre qué tan bien lo estan haciendo,
caracteristicas que hacen que el trabajo posea estimulos intelectuales. Los
puestos que tienen pocos retos provocan fastidio, pero demasiados retos
causan frustracion y sentimientos de fracaso. En condiciones moderadas, los

empleados experimentaran placer y satisfaccion(Robbins, 2004).

Los empleados quieren sistemas de pagos y politicas de ascensos que les
parezcan justos, claros y congruentes con sus expectativas. Cuando el
salario les parece equitativo, fundado en las exigencias del puesto, las
habilidades del individuo y el nivel de los sueldos del lugar, es muy probable
gue el resultado sea la satisfaccion. Del mismo modo, quienes creen que las
decisiones sobre los ascensos se hacen en forma honesta e imparcial,

tienden a sentirse satisfechos con su trabajo.
Los empleados se preocupan por el ambiente laboral tanto en lo que

respecta a su bienestar personal como en lo que concierne a las facilidades

para realizar un buen trabajo. Prefieren los entornos seguros, cémodos,
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limpios y con el minimo de distracciones. Por ultimo, la gente obtiene del
trabajo algo més que sélo dinero o logros tangibles: para la mayoria, también
satisface necesidades de trato personal. Por ende, no es de sorprender que
tener compareros que brinden amistad y respaldo también aumente la

satisfaccion laboral (Robbins, 2004).

Teoria de la satisfaccién de Herzberg.

Una de las teorias que més ha influido en el &rea de la satisfaccion laboral es
la formulada por Herzberg (1959), denominada teoria de los dos factores o

teoria bifactorial de la satisfaccion.

Herzberg citado porMorillo (2006), desarroll6 una teoria sobre la satisfaccion
en el trabajo, la cual comprende dos factores: motivacion-higiene. Esta fue el
resultado del analisis de un estudio inicial de Herzberg ysus colegas,
realizado en el Servicio de Psicologia Clinica de Pittsburg. El y sus
colaboradores llegaron a la conclusion que el hombre tiene dos categorias
diferentes de necesidades que son independientes una de otra y que influyen

en la conducta de manera distinta.

La primera estd formada por los Illamados factores motivadores o
satisfactores, los cuales se centran en el contenido del trabajo, ellos son:
logro, reconocimiento, progreso, el trabajo mismo, posibilidad de desarrollo y

responsabilidad.

La segunda, se refiere a los factores higiénicos o insatisfactores, los cuales
no son muy fuertes como motivadores pero producen insatisfaccion en el
empleo, y que se relacionan con el contexto de éste, ya que se ocupan del
ambiente externo del mismo, ellos son: politica de la organizacién, calidad de

la supervision, relaciones con los compafieros, supervisores y subordinados,
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salario, seguridad en el empleo, condiciones de trabajo y posicion social.
(Hodgetts y Altman, 1997).

Herzberg al postular la existencia de dos grupos o clases de aspectos
laborales: el grupo de factores extrinsecos y otro de factores intrinsecos. Los
primeros estan referidos a las condiciones de trabajo en el sentido mas
amplio, tales como el salario, las politicas de empresa, el entorno fisico, la
seguridad en el trabajo, etc. Segun el modelo bifactorial estos factores
extrinsecos sélo pueden prevenir la insatisfaccion laboral o evitarla cuando
ésta exista pero no pueden determinar la satisfaccion ya que ésta estaria
determinada por los factores intrinsecos, que serian aquellos que son

consustanciales al trabajo; contenido del mismo, responsabilidad, logro, etc.

FACTORES MOTIVADORES FACTORES HIGIENICOS

FACTORES QUE FACTORES QUE FACTORES FACTORES QUE
CUANDO VAN CUANDO VAN QUE CUANDO | CUANDO VAN
BIEN PRODUCEN MAL NO VAN BIEN NO MAL PRODUCEN
SATISFACCION PRODUCEN PRODUCE INSATISFACCION

INSATISFACCION

SATISFACCION

e Promociones en
la empresa, etc.

% 0

14 ¢ Realizacion e Falta de % e Status e Malas

,9 exitosa del responsabilidad '5 elevado. relaciones

&E) trabajo. e Trabajo rutinario | < | e Incremento interpersonales

% e Reconocimiento y aburrido, etc. %) del salario. e Bajo salario.

= del éxito obtenido % | » Seguridaden | ¢ Malas

% por parte de los <£ el trabajo, condiciones de
directivos y = etc. trabajo, etc.
compafieros.

Fuente: (Perez y Fidalgo, 2007)

Satisfaccion laboral y clima organizacional.

La satisfaccion laboral esta relacionada con el clima organizacional, y por

ende se dard a conocer una definicion basica y asi entender su relacion.
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Clima Laboral “conjunto de cualidades, atributos o propiedades relativamente
permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son percibidas,
sentidas o experimentadas por las personas que componen la organizacion
empresarial y que influyen sobre su conducta”(Clerc A, 2006). Es decir, es la
forma en que el empleado percibe el ambiente que les rodea. El clima se
refiere a las caracteristicas del terreno de trabajo, estas son observadas,
directa o indirectamente por los trabajadores y causan consecuencias en el

comportamiento laboral.

La satisfaccién laboral es de suma importancia para la persona ya que ayuda
a desarrollarse en sus habilidades, conocimientos, da un enfoque positivo de
salud en el trabajo y apoya a todos los proyectos de las empresa, para el
equipo de trabajo y los comparieros; en ello contribuye un clima positivo,
aumenta el trabajo en equipo, y sobre todo ayuda motivar para tener

mejores relaciones entre los comparfieros basadas en la confianza.

Factores de satisfaccion laboral.

En el articulo de la revista de la Construccion Vol.9, N°.1, (Navarro, C, & A.,

2010), se mencionan algunos factores que son necesarios describirlos.

a) ldentidad.

Ver la globalidad del trabajo realizado resulta motivador para las personas en
general (Styhre y Josephson, 2006; Ruthankoon, 2005; Borcherding y
Oglesby, 1974). La identidad de la tarea realizada propicia el sentimiento de
logro y satisface necesidades de autorrealizacion, en consecuencia, influye

positivamente en la satisfaccion laboral.
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b) Ambiente social.

Es bien sabido que gracias al contacto con los otros obtenemos
reconocimiento por el trabajo realizado, siendo el grupo de trabajo un factor
de motivacion extrinseca importante y una via para satisfacer las

necesidades sociales.

c) Interés.

Una actividad o trabajo interesante es aquel que a la persona le agrada
realizar y por eso es frecuentemente valorado. El interés constituye, de
hecho, una de las caracteristicas motivadoras de las tareas, siendo, por ello,

un factor motivador intrinseco (Salanova & M., 2002).

d) Variedad.

Algunos empleados nombran la variedad como fuente de motivacion
intrinseca derivada de la realizacion del propio trabajo. Una variedad referida
no solo a las tareas a realizar, sino a que como cada obra es Unica, los
problemas a resolver son diferentes e irrepetibles, no llegan a cansar, obligan
a pensar y son fuente de enriquecimiento y aprendizaje personal continuos a

través del reciclaje y la actualizacion constantes(Styhre, 2006).

En definitiva, se refieren a la variedad o diversidad como concepto opuesto a
la monotonia, la inercia, el aburrimiento o la rutina, consecuencias de la

realizacion de una Unica tarea.

e) Aprendizaje.

Zhou (2004), identificd el factor "oportunidades para aprender cosas nuevas"
como uno de los de mayor valencia para los profesionales canadienses.
Ademas, (Ruthankoon, 2005), concluye que la posibilidad de crecimiento es
factor motivador para los profesionales tailandeses y que estan contentos

cuando aprenden nuevas técnicas de construccion y ganan experiencia. El
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aprendizaje también estd entre los factores de satisfaccion laboral més
mencionados. De hecho, algunos exponen con elocuencia lo que supone
para ellos la posibilidad de aprender continuamente gracias a su trabajo: un
enriguecimiento, reciclaje, renovacibn en cada momento, actualizacion

continua, estar muy al dia o "avanzar siempre".

f) Retroalimentacion (reconocimiento).

La retroalimentacion representa uno de los motivadores del contenido de
trabajo y se refiere a la cantidad de informacion recibida por el trabajador
sobre la calidad y cantidad de trabajo realizado. Ademas, esta informacién
sobre la eficiencia del desempefio puede provenir de otras personas y
también del propio trabajo. Es mas, segun Maslow (1943) el reconocimiento
constituye una de las vias a través de las cuales se pueden satisfacer las
necesidades de autoestima.

g) Significatividad.

A pesar de estar tratando de un sector caracterizado y criticado, entre otras
cosas, por la especulacién y la falta de ética y moral de los promotores y
constructores, sin embargo, todavia existen profesionales que encuentran
satisfaccion en el impacto positivo y la trascendencia que su trabajo tiene

sobre la vida de otras personas o sobre el entorno fisico.

h) Reto.

Segun Maslow (1943), el llevar a cabo tareas desafiantes y retadoras puede
contribuir a la satisfaccion de las necesidades de autorrealizacion en el
mundo laboral. De hecho, algunas investigaciones también han identificado
el reto al que se enfrentan los profesionales de la construccion en su trabajo

como algo generador de satisfaccion intrinseca (Bowen, 2008).
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i) Autonomia

La autonomia es el grado en que el trabajo permite independencia, libertad y
capacidad de decision para planificar el propio trabajo y elegir los
procedimientos con que se ejecuta. En la literatura sobre el profesional de la
construccion este elemento aparece como un factor muy valorado, generador

de mayor satisfaccion laboral (Bowen, 2008).

Satisfaccion laboral y productividad.

Es bastante difundido el criterio de que los empleados satisfechos son méas
productivos que los insatisfechos. La insatisfaccion laboral se manifiesta a
través de diferentes actitudes tales como una baja eficiencia y eficacia,
negligencia, desatencion de sus responsabilidades y otras que pueden llegar
al abandono del puesto de trabajo e incluso de la organizacion.

SegunRobbins (2000), los empleados insatisfechos pueden asumir cuatro
actitudes que varian en cuanto a su grado de constructividad/destructividad y
actividad / pasividad. Estas se definen como sigue:

Salida: comportamiento dirigido a dejar la organizacion. Incluye buscar un

nuevo empleo ademas de la renuncia.

Voz: intento activo y constructivo de mejorar las condiciones. Incluye la
sugerencia de mejoramiento, la discusionde problemas con los superiores y

alguna forma de actividad sindical.

Lealtad: Espera pasiva pero optimista de que mejoren las condiciones.
Incluye hablar en favor de la organizacion ante las criticas externas y confiar
en que la organizacion y su administracion “haran lo correcto”(Robbins
Stephen, 2000)
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Negligencia: Permitir pasivamente que empeoren las condiciones. Incluye el
ausentismo o retrasos cronicos, esfuerzos pequefios y un mayor porcentaje
de errores(Robbins Stephen, 2000).

Como se observa, los comportamientos de salida y negligencia estan
estrechamente relacionados con las variables productividad, ausentismo y
rotacion, pero al mismo tiempo coexisten con las actitudes constructivas —
activa o pasiva- que de una forma u otra también inciden en dichas variables.
La voz y la lealtad incrementan la tolerancia ante situaciones desagradables,
lo cual favorece la continuacion en los puestos de trabajo mientras esperan a

que la situacién mejore.

La creencia de que los empleados satisfechos son mas productivos que los
insatisfechos es una relacién que se ha establecido durante afos.El criterio
de que “un trabajador feliz es un trabajador productivo” llevé a los directivos
en las décadas desde los 30 hasta los 50 a garantizar mecanismos que
estimularan y mantuvieran contentos a los trabajadores. Pero la evidencia
real obtenida mediante una revision cuidadosa de la investigacién indica que
aunque hay una relacion positiva entre la satisfaccion y la productividad, las
correlaciones son bajas. Sin embargo, existen variables moderadoras que
pueden influir en esta interrelacion productividad-satisfaccién laboral y que
tienen en cuenta factores externos que ejercen influencia en la misma. Asi “la
productividad de un empleadoen puestos a ritmo de maquina, por ejemplo,
estd mucho mas influida por la velocidad de la maquina que por su nivel de
satisfaccion”(Robbins Stephen, 2000).

La satisfaccion en el puesto de trabajo resulta de gran importancia ya que si

los trabajadores estan satisfechos puede incrementarse la productividad por

la disminucién del ausentismo y de la rotacion, aspectos éstos que si han
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sido demostrados que se encuentran interrelacionados con el grado de

satisfaccion.

Las primeras teorias de la relacion entre la satisfaccion y el rendimiento
quedan resumidas, en esencia, en la afirmacion de que un trabajador

contento es un trabajador productivo.

9.3.Postura Teorica.

El trabajo asume la postura teéricade Henry Fayol, el método administrativo
de FAYOL, se centra basicamente en tres importantes aspectos: la division
del trabajo, la aplicacion de un proceso administrativo y la formulacién de los
criterios técnicos que orienten a la funcion administrativa. Toda empresa
necesita aplicar una metodologia en sus actos, y el proceso administrativo es
sin duda esa metodologia que se exige para la solucién de los problemas

gue surgen en cualquier organizacion.

Asi la funcidbn administrativa es el elemento esencial para el logro de
resultados con la méxima eficiencia y su accion recae sobre el cuerpo social

de la empresa, es decir, sobre los individuos que la componen.

Otro tedrico que aporta al estudio esGeorge Terry quien explica que la
administracion es un proceso distintivo que consiste en planear (implica que
los gerentes piensan con antelacién en sus metas y acciones, y que basan
sus actos en algun método, plan o légica y no en corazonadas) organizar
proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre
los miembros de una organizacion, de tal manera que estos puedan alcanzar
las metas de la organizacion) ejecutar(dirigir implica mandar, influir y motivar
a los empleados para que realicen tareas esenciales) y controlar(proceso

para asegurar que las actividades reales se ajustan a las actividades
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planificada), el gerente debe estar seguro de los actos de los miembros de la
organizacion que conduce hacia las metas establecidas, para determinar y
lograr objetivos manifestados mediante el uso de seres humanos y de otros

recursos.

Es asi que el proceso de gestion administrativo debe ir encaminado hacia el
cumplimiento de objetivos institucionales, para ello debe de mantenerse un
entorno agradable donde el grupo trabajador cumpla eficientemente sus

labores.

Por lo tanto, la labor del recurso humano es fundamental para el éxito de la
organizacién ya que son ellos quienes hacen uso de los demas recursos que
posee dicha organizacion para alcanzar los objetivos planteados
salvaguardando la imagen de la organizacién dando un buen servicio. Para
gue esto sea posible es necesario que los empleados tengan altos niveles
de satisfaccion laboral y estén motivados, pues de estos factores dependen

su desempefio individual y el verdadero trabajo en equipo.
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10. PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

Hipotesis General.

» La gestidbn administrativa aplicada de manera eficiente contribuye a la
satisfaccion laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal
de Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA — EP.

Hipotesis Especificas.

> La gestion administrativaactual responde a caracteristicas tradicionales
en sus procesos administrativos lo que podria estar obstaculizandola
calidad de servicios de la Empresa Puablica Municipal de Saneamiento
Ambiental de Babahoyo EMSABA EP.

» Las estrategias administrativas que esta aplicando la direccién podria
conllevar a un clima laboral insatisfactorio de los empleados de la
Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EMSABA EP.

» La elaboracibn de un plan de mejoramiento dentro de la gestion
administrativa podria contribuir a elevar el nivel de productividad
laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA EP.

Variable independiente.

> Gestion administrativa.

Variable dependiente.

» Satisfaccion laboral
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Operacionalizacion de variables.

Hipotesis Variables Conceptualizacion | Indicadores items Instrumentos
Planeacion. ¢Los programas de gestion
administrativa se cumplen de acuerdo
al tiempo planificado?
Organizacion. ¢La gestion administrativa de EMSABA
La gestion Conjunto de organiza eventos de capacitacion de
administrativa operaciones, manera permanente para elevar la
aplicada  de | Gestion actividades productividad laboral de los
manera administrativa. | relacionadas empleados?
eficiente con la prestacion | Direcciéon iLa administracion evalla el
contribuye a la de servicios desempefio de cada areacon relacién a | Encuesta y
satisfaccion la meta institucional? entrevista
laboral de los Control. ;,Se cuenta con un buzén de
empleados de sugerencias para contar con una
la Empresa retroalimentacion por parte del cliente
Puablica (paciente)?
Municipal de Sensaciéon que el | Calidad de | ¢El personal de la empresa le da la
Saneamiento individuo servicios agilidad necesaria en la tramitacion de
Ambiental de experimenta  al Su requerimiento?
Babahoyo Satisfaccién lograr el | Clima laboral ¢ Existe un trabajo coordinado con las
EMSABA - | laboral. restablecimiento demas areas y/o unidades de la
EP. del equilibrio empresa?
entre una | Produccion ¢Aplica sus conocimientos en beneficio

necesidad y el
objeto o fines que
las reducen.

laboral

de otros compafieros de trabajo en la
realizacion de sus tareas?
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11. RESULTADOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACION.

11.1. Pruebaestadistica aplicada en la verificacion de la hipotesis.
1. Verificacion de hipotesis.

Ho: La gestién administrativa no esta contribuyendo a la satisfaccioén laboral
de los empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento
Ambiental de Babahoyo EMSABA — EP.

Hi: La gestibn administrativa aplicada de manera eficiente contribuye a la
satisfaccion laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA — EP.

2. Seleccion del nivel de significacion: Se utiliza el nivel « = 0.05

(corresponde al 95%).

3. Descripcién de la poblaciéon: Se extrajo una muestra de 16 empleados,

a quienes se les aplicé un cuestionario de encuesta.

4. Especificacién del estadistico: De acuerdo a la tabla de contingencia

se utiliza la férmula:

, < (Fo- Fe)’
7= Fe
X2= Chi cuadrado
> = Sumatoria
O = Frecuencia observada

E = Frecuencia esperada
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5. Especificacion de las regiones de aceptacion y rechazo:

Para decidir sobre estas regiones, primero se determiné los grados de
libertad, conociendo que el cuadro esta formado por 5 filas y 5 columnas.
gl=(F-1) (c-1) Filas = f Columnas =c¢

gl=(5-1) (5-1)

gl=4 x 4 = 16 grado de libertad

Entonces con dieciséis grados de libertad y un nivel « = 0.05 tenemos en la
tabla del chi cuadrado el valor de 26.296. Por lo tanto se acepta la hipotesis
nula para todo valor de chi cuadrado calculado que se encuentre hasta
26.296 y se rechaza la Hipoétesis nula cuando los valores calculados son

mayores de 26.296.

6. Recoleccién de datos y calculos estadisticos

FRECUENCIAS OBSERVADAS
CATEGORIA Prfg I:)rZeg I:)r6eg Prgg Prl%g' TOTAL
Totalmente de acuerdo 0 1 0 0 3 4
De acuerdo 4 4 0 0 5 13
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 2 2 3 3 0 10
En desacuerdo 10 6 13 13 8 50
Completamente en desacuerdo 0 3 0 0 0 3
TOTAL 16 16 16 16 16 80
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FRECUENCIAS ESPERADAS

CATEGORIA 1 2 6 8 10 TOTAL
Totalmente de acuerdo 0,8 0,8 0,8 0,8 0,8 4
De acuerdo 2,6 2,6 2,6 2,6 2,6 13
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo | 20 2,0 2,0 2,0 2,0 10
En desacuerdo 10,0 | 10,0 | 10,0 | 10,0 | 10,0 50
Completamente en desacuerdo 0,6 0,6 0,6 0,6 0,6 3

TOTAL 16,0 16 16 | 16,0 | 16,0 80,0
CALCULO MANUAL
FO e T

0 0,8 0,80
1 0,8 0,05
0 0,8 0,80
0 0,8 0,80
3 0,8 6,05
4 2,60 | 0,75
4 2,6 0,75
0 2,6 2,60
0 2,6 2,60
5 2,6 2,22
2 2,0 0,00
2 2,0 0,00
3 2,0 0,50
3 2,0 0,50
0 2,0 2,00
10 10,0 | 0,00
6 10,0 | 1,60
13 10,0 | 0,90
13 10,0 | 0,90
8 10,0 | 0,40
0 0,60 | 0,60
3 0,6 9,60
0 0,6 0,60
0 0,6 0,60
0 0,6 0,60

TOTAL 36,22

41




7. Decisién

Para dieciséis grados de libertad y un nivel « = 0.05 se obtiene en la tabla
del chi cuadrado 26.296 y como el valor del chicuadrado calculado es de
36.22 se encuentra fuera de la region de aceptacion, entonces se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa que dice.
La gestion administrativa aplicada de manera eficiente contribuye a la
satisfaccion laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal de

Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA - EP.

Por lo que es necesaria su utilizacion como herramienta administrativa que

contribuya a elevar el nivel de productividad laboral de los empleados.
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11.2. Andlisise interpretacion de datos.

Resultadosde la encuesta a los empleados de la Empresa Publica
Municipalde Saneamiento Ambientalde Babahoyo — EMSABA E.P

1. ¢Los programas de gestion administrativa se cumplen de acuerdo al

tiempo planificado?

Tabla N°1
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 25%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 2 12%
En desacuerdo 10 63%
Completamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Gréafico N°1

Discusidon de datos.

El 63% de los encuestados respondié estar en desacuerdo, ya que los
programas de gestion administrativa no se estan cumpliendo de acuerdo al
tiempo planificado, el 25% de acuerdo, y el 12% ni de acuerdoni en
desacuerdo, se deduce la falencia de la gestion por el tiempo de demora de

las actividades lo que insatisface a los usuarios.
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2. ¢La administracion evalla el desempefio de cada &rea con relacién a la

meta institucional?

Tabla N°2
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 6%
De acuerdo 4 25%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 2 12%
En desacuerdo 6 38%
Completamente en desacuerdo 3 19%
TOTAL 16 100%

Fuente: Empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°2

Discusion de datos.

El 38% de los encuestados respondidestar en desacuerdo con la
administracion en la evaluaciéon del desempefio de cada area con relacion a
la meta institucional, el 25% estar de acuerdo, el 19% estan completamente
en desacuerdo, el 12% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 6% totalmente
de acuerdo, se concluye que la mayoria de los empleados discrepan con el
sistema de evaluacion, ya que en algunas ocasiones estan sujetas a las
preferencias politicas, manteniendo la caracteristica tradicional de gestién.

44



3. ¢Las metas son razonables y claramente definidas en materia de

cantidad, calidad y tiempo?

Tabla N°3
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 6%
De acuerdo 5 31%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 8 50%
Completamente en desacuerdo 2 13%
TOTAL 16 100%

Fuente: Empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°3

Discusion de datos.

El 50% de los encuestados respondiéestar en desacuerdo con la metas ya
que no son razonables y claramente definidas en materia de cantidad,
calidad y tiempo, el 31% estar de acuerdo, el 13% completamente en
desacuerdo y el 6% totalmente de acuerdo, se concluye que el proceso de
gestion no estad respondiendo con la productividad de los empleados
incidiendo asi en la calidad del servicio.

45



4. ¢Se cuenta con un buzén de sugerencias

retroalimentacion por parte del cliente?

para contar con una

Tabla N°4
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 16 100%
Completamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de

Babahoyo EP, afio 2014

Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°4

Discusidon de datos.

El 100% de los encuestados respondidestar en desacuerdo con el item, ya

que los buzones de sugerencias no son de utlidad para una

retroalimentacion, se concluye la falta de estrategias administrativas para

optimizar el clima laboral en la empresa.
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5. ¢Aplica sus conocimientos en beneficio de otros compafieros de trabajo

en la realizaciéon de sus tareas?

Tabla N°5
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 7 44%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 4 25%
En desacuerdo 5 31%
Completamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°5

0%

Discusion de datos.

El 44% de los encuestados respondidestar de acuerdo con el item, ya que
ellos siempre aplican sus conocimientos en beneficio de otros compafieros
de trabajo en la realizacion de sus tareas, el 31% en desacuerdo, el 25% ni
de acuerdo, ni en desacuerdo, se concluye que a pesar de haber solidaridad
en ciertos puestos por el grado de amistad, cada quien cumple su rol y

defiende su puesto.
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6. ¢La gestion administrativa de EMSABA organiza eventos de capacitacion

de manera permanente para elevar la productividad laboral de los

empleados?
Tabla N°6
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 3 19%
En desacuerdo 13 81%
Completamente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 16 100%

Fuente: Empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°6
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19%

Discusidon de datos.

El 81% de los encuestados respondidestaren desacuerdo con la gestion
administrativa de EMSABA, ya que no organiza eventos de capacitacion de
manera permanente para elevar la productividad laboral de los empleados
mientras que el 19% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, se aprecia la
necesidad de un plan de mejoramiento que conlleve a mejorar el servicio de
la empresa.
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7. ¢La empresa

profesional?

le proporciona oportunidades

para su desarrollo

Tabla N°7
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 3 19%
En desacuerdo 13 81%
Completamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°7
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19%

Discusion de datos.

El 81% de los encuestados respondidestar en desacuerdo, ya que la
empresa no le proporciona oportunidades para su desarrollo profesional,
mientras que el 19% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, se aprecia una
inclinacion de la gestion administrativaa las caracteristicas tradicionales en

SUS procesos.
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8. ¢Los Directivos y Jefes toman decisiones con la participacién de los

trabajadores del establecimiento?

Tabla N°8
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 3 19%
En desacuerdo 13 81%
Completamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de

Babahoyo EP, afio 2014

Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°8

0% 0%

19%

Discusion de datos.

El 81% de los encuestados respondidestar en desacuerdo con el item, ya
que los Directivos y Jefes no toman decisiones con la participacién de los
trabajadores del establecimiento mientras que el 19% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, se deduce una tendencia administrativacon caracteristicas

tradicionales dentro de sus procesos.
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9. ¢Las autoridades de EMSABA mantienen un conocimiento claro y

transparente de las politicas y normas del personal de la institucion?

Tabla N°9
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 7 44%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 9 56%
Completamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°9

44%

Discusion de datos.

El 56% de los encuestados respondidestar en desacuerdocon el item, ya que
las autoridades de EMSABA no mantienen un conocimiento claro y
transparente de las politicas y normas del personal de la institucion mientras
que el 44% estan de acuerdo, se concluye que por ser cargos de libre
remocion las autoridades en ciertas ocasiones no cumplen con los perfiles
necesarios para el puesto lo que incide con la apreciacién administrativa y
legislativa del entorno laboral.
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10. ¢ Los comparieros de trabajo, en general, estan dispuestos a ayudar para

completar las tareas, aunque esto signifique un mayor esfuerzo?

Tabla N°10
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 3 19%
De acuerdo 5 31%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 8 50%
Completamente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 16 100%

Fuente: Empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°10

0%

Discusion de datos.

El 50% de los encuestados respondidestar en desacuerdocon el item, ya que
loscompafieros de trabajo, en general, no estan dispuestos a ayudar para
completar las tareas, el 31% de acuerdo y el 19% totalmente de acuerdo, se
concluye que cada quien es responsable del cumplimiento de sus propios
roles dentro del tiempo laboral en la empresa.
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Resultadosde la entrevista estructurada a los directivos de la Empresa
Publica Municipalde Saneamiento Ambientalde Babahoyo — EMSABA
E.P

Caodigo.
Totalmente de acuerdo: 1 De acuerdo: Ni en acuerdo, ni en desacuerdo:
punto. 2 puntos. 3 puntos.
En desacuerdo: Completamente en desacuerdo:
4 puntos. 5 puntos.
Cddigo. |5 |4 |3 |2 |1 |Total
Ne° | items
1 | ¢Los programas de gestion administrativa 2 2
se cumplen de acuerdo al tiempo
planificado?
2 | ¢Las metas son razonables y claramente 1|1 2
definidas en materia de cantidad, calidad y
tiempo?
3 | ¢Se cuenta con un buzén de sugerencias 1|1 2

para contar con una retroalimentacién por
parte del cliente?

4 | ¢Existen un plan de mejoramiento para 2 0 2
elevar los niveles de productividad laboral
de los empleados?

5 | ¢La empresa dispone de mecanismos para 1 1 2
impulsar la contribucion del personal al logro
de metas de calidad y de productividad?

6 | ¢La distribucion fisica del ambiente de 2 2
trabajo facilita la realizacion de las labores?
7 | ¢Considera usted que al realizar sus 1 1 2

funciones asistenciales en su servicio, todo
el personal labora equitativamente?

8 | ¢La empresa realiza eventos en donde se 2 2
premia al personal por su labor?

9 | ¢Tiene un conocimiento claro y transparente 2 2
de las politicas y normas de personal de la
institucion?

10 | ¢Existencia de un manual de funciones y de 2 2

evaluaciones de desempefio?
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Informe de la entrevista.

En relacion al item N°1 el 100% de los directivos respondio estar de acuerdo,
ya que los programas si se cumple de acuerdo al tiempo planificado, de

acuerdo al punto de vista de ellos la gestion es éptima.

En relacion al item N° 2 el 50% de los directivos respondio estar de acuerdo
mientras que el 50% totalmente de acuerdo en que las metas propuesta en el
modelo de gestion estan claramente definidas lo que contribuye a direccionar
el trabajo de la empresa.

En el item N° 3 el 50% de los directivos respondié estar totalmente de
acuerdo y el 50% de acuerdo, ya que la empresa si cuenta con un buzén de

sugerencia, el mismo que es utilizado muy poco por los clientes.

En el item N° 4 el 100% de los directivos respondi6 estar en desacuerdo, ya
gue no se cuenta con un plan de mejoramiento para elevar la productividad
laboral, cada empleado cumple su rol de acuerdo a lo establecido en el
puesto, es recomendable la elaboracion de un plan de mejoramiento dentro
de la gestion administrativa que permita mejorar el rendimiento laboral de los
empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EMSABA EP.

En el item N° 5 el 50% de los directivos respondié estar de acuerdo y solo el
50% en desacuerdo, ya que la gerencia aplica el estilo impositivo como

mecanismo de productividad para el logro de metas.
En el item N° 6 el 100% de los directivos respondié estar de acuerdo con la

distribucion fisica de la empresa lo que satisface la realizacion de la tareas y

mejora el servicio a los clientes.
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En el item N° 7 el 50% de los directivos respondié estar de acuerdo y el otro

50% en desacuerdo, ya que a veces no es equitativo el trabajo.

En el item N° 8 el 100% de los directivos respondi6 estar en desacuerdo, la
empresa no premia con periodicidad a los empleados por su labor realizado,
es decir no cuenta con un sistema de incentivo que motive la productividad

laboral.

En el item N° 9 el 100% de los directivos respondio estar de acuerdo, ya que
como autoridades tienen un conocimiento claro de las politicas y normas del
personal, lo que permite un direccionamiento a la consecucion de las metas

administrativas.
En el item N°10 el 100% de los directivos respondié estar de acuerdo, ya que

la empresa si cuenta con un manual de funciones y un sistema de evaluacion

de desempeiio, herramientas o estrategias de utilidad gerencial.
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Resultadosde la encuesta a los usuarios (clientes externos) de la
Empresa Publica Municipalde Saneamiento Ambientalde Babahoyo -

EMSABA E.P

1. ¢El trabajo de los empleados de EMSABA cumple con los procesos de

calidad para una atencién satisfactoria?

Tabla N°11
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 38 11%
De acuerdo 98 29%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 22 6%
En desacuerdo 128 38%
Completamente en desacuerdo 53 16%

TOTAL 339 100%

Fuente: Usuarios de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°11

29%

Discusion de datos.

El 38% de los encuestados respondidestar en desacuerdo, ya que el trabajo
de los empleados no estd cumpliendo con los procesos de calidad para la
satisfaccion en la atencion, el 29% de acuerdo, el 16% completamenteen
desacuerdo, el 11% totalmente de acuerdo y el 6% ni en acuerdo, ni en

desacuerdo, es necesario buscar estrategias que mejore la calidad laboral.
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2. ¢El personal de la empresa le da la agilidad necesaria en la tramitacion

de su requerimiento?

Tabla N°12
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 35 10%
De acuerdo 92 27%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 22 7%
En desacuerdo 145 43%
Completamente en desacuerdo 45 13%

TOTAL 339 100%

Fuente: Usuarios de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Gréafico N°12

27%

Discusidon de datos.

El 43% de los encuestados respondidestar en desacuerdo, la empresa
demora en la tramitacion solicitada, el 27% de acuerdo, el 13%
completamente en desacuerdo, el 10% totalmente de acuerdo y el 7% ni en
acuerdo, ni en desacuerdo, es urgente el planteamiento de estrategias que
mejore la calidad del servicio ofertado en la institucion para lograr la

satisfaccion de los clientes.
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3. ¢El clima laboral de EMSABA permite que los empleados cumplan a
satisfaccion sus actividades dirigidas al usuario?

Tabla N°13
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 53 15%
De acuerdo 87 26%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 18 5%
En desacuerdo 141 42%
Completamente en desacuerdo 40 12%

TOTAL 339 100%

Fuente: Usuarios de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°13

12%

26%

Discusion de datos.

El 42% de los encuestados respondidestar en desacuerdo con el clima
laboral que se observa ya que los empleados no cumplen a satisfaccién sus
actividades, el 26% de acuerdo, el 15% totalmente de acuerdo, el 12%
completamente en desacuerdo, el 5% ni en acuerdo, ni en desacuerdo,se
aprecia un nivel de inconformidad por parte de los usuarios.
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4. ¢Considera que debe de haber un plan de mejoramiento para elevar los
niveles de productividad laboral de los empleados?

Tabla N°14
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 78 23%
De acuerdo 253 75%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 8 2%
En desacuerdo 0 0%
Completamente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 339 100%

Fuente: Usuarios de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EP, afio 2014

Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°14
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Discusion de datos.

El 75% de los encuestados respondidestar de acuerdo, la empresa debe de
contar con un plan de mejoramiento para elevar los niveles de productividad
laboral de los empleados, el 23% totalmente de acuerdo, y el 2% no opina, la

necesidad es sentida hasta por el cliente para mejorar la calidad del servicio.
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5. ¢La direccion de la empresa dispone de un adecuado diagnéstico de las

necesidades del pueblo?

Tabla N°15
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 32 9%
En desacuerdo 279 83%
Completamente en desacuerdo 28 8%
TOTAL 339 100%

Fuente: Usuarios de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EP, afio 2014
Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°15
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Discusion de datos.

El 83% de los encuestados respondidestar en desacuerdo con el item ya que
discrepa con la direccién de la empresa en relacién al diagndstico de las
necesidades del pueblo, el 9% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 8%
completamente en desacuerdo, se concluye que para la percepcién del
cliente es insatisfactorio la problematica detectada segun el modelo
estratégico de la empresa.
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6. ¢Se cuenta con un buzdn de sugerencias

retroalimentacion por parte del cliente?

para contar con una

Tabla N°16
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 74 22%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 44 13%
En desacuerdo 155 46%
Completamente en desacuerdo 66 19%
TOTAL 339 100%

Fuente: Usuarios de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo

EP, afio 2014

Investigadora:Lcd. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°16

m 0%

Discusion de datos.

El 46% de los encuestados respondidestar en desacuerdocon el item, ya que

la empresa a pesar de contar con un buzén de sugerencias estas no son

tomadas en cuenta como una retroalimentacién que genere cambio laboral,

el 22% de acuerdo, el 19% completamente en desacuerdo, el 13% ni de

acuerdo ni en desacuerdo, se concluye que la gestion administrativa esta

generando un nivel de insatisfaccién en el cliente.
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7. ¢Considera necesario un cambio de la gestion administrativa

autoridades de la empresa?

Tabla N°17
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 339 100%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Completamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 339 100%

de las

Fuente: Usuarios de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo

EP, afio 2014

Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°17
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Discusion de datos.

El 100% de los encuestados respondié estar de acuerdo con el item, ya que

es necesario un cambio de la gestion administrativa de las autoridades de la

empresa.
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8. ¢La empresa realiza eventos en donde se premia al personal por su

labor?
Tabla N°18
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 86 25%
En desacuerdo 253 75%
Completamente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 339 100%

Fuente: Usuarios de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EP, afio 2014

Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°18
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Discusion de datos.

El 75% de los encuestados respondio estar en desacuerdo con el item, ya
qgue la empresa no realiza eventos en donde se premia al personal por su
labor, el 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo, se recomienda una difusion de

las actividades que realiza la empresa.
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9. ¢Los reclamos del servicio de EMSABA son constantes y no atendidos
en tiempo deseado?

Tabla N°19
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 339 100%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Completamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 339 100%

Fuente: Usuarios de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EP, afio 2014

Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°19
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Discusidon de datos.

El 100% de los encuestados respondié estar de acuerdocon el item ya que
los reclamos del servicio de EMSABA son constantes y no son atendidos en
tiempo deseado, las multiples denuncias conocidas por los medios sociales
corroboran este hecho.
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10.¢;Estad satisfecha de la

calidad de los servicios que proporciona

EMSABA?
Tabla N°20
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 86 25%
En desacuerdo 253 75%
Completamente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 339 100%

Fuente: Usuarios de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EP, afio 2014

Investigadora: Lcda. Hilda Leonor Cabezas Barco.

Grafico N°20
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Discusion de datos.

El 75% de los encuestados respondié estar en desacuerdo, ya que no estan

satisfecha de la calidad de los servicios que proporciona EMSABA, el 25% ni
de acuerdo ni en desacuerdo.
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11.3. Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones.

- La gestion administrativa no esta respondiendo a los requerimientos
de los empleados, incidiendo esta en la calidad del servicio de la
empresa, lo que constituye que la gerencia actda bajo una gestion con
ciertas tendencias tradicionalista, al aplicarse un estilo de liderazgo
impositivo como mecanismo de productividad para el logro de
metas,ademas la gerencia por ser un cargo de libre remocion no
cumplen con ciertos perfiles necesarios para el puesto lo que incurre

en la apreciacion administrativa y legislativa del entorno laboral.

- Los resultados demostraron falencia de los procesos administrativos,
pues se carece de espacios motivacionales en relacién al desarrollo
de eventos de capacitacion de manera permanente para elevar la

productividad laboral de los empleados.

- La falta de estrategias administrativas limitan el mantenimiento de un
clima laboral armonioso, que permita el cumplimiento de los
requerimientos de los usuarios en el tiempo previsto, ademas los

empleados discrepan con el sistema de evaluacion interna.

- La empresa no cuenta con un plan de mejoramiento para elevar la
productividad laboral, ya que cada empleado cumple sus funciones de

acuerdo a lo establecido en el puesto.
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Recomendaciones.

Innovar el estilo de gestion administrativa que responda a los nuevos
preceptos administrativos con un estilo de liderazgo transformador,
que conlleva a la satisfaccion laboral de los empleados, promoviendo
cargos gerenciales con perfiles éptimos de acuerdo a las politicas
actuales que satisfaga la gestion administrativa y legislativa del

entorno laboral.

Optimizar el trabajo coordinado con todos los departamentos que
garantice una organizacion maseficiente, fortaleciendo el desarrollo de
la organizacion de eventos de capacitacion de manera permanente
como espacios motivacionales que permita elevar la productividad

laboral de los empleados.

Desarrollar estrategias administrativas que mejoren el clima laboral

para satisfaccion de los requerimientos de los usuarios.

Proponer un plan de mejoramiento de gestibn administrativa para
elevar el nivel de satisfaccion y productividad laboral de los
empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento
Ambiental de Babahoyo EMSABA EP.
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12. PROPUESTA DE APLICACION DE RESULTADOS.

12.1.Alternativa Obtenida.

Plan de mejoramiento de gestion administrativa para elevar el nivel de
satisfaccion y productividad laboral de los empleados de la Empresa Publica
Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA EP.

12.2. Alcance de la alternativa.

Los planes de mejoramiento son aquellos que consolidan las acciones de
perfeccionamiento derivada de la dindmica organizacional, para promover
que los procesos internos de la Administracion Municipal se desarrollen en
forma eficiente y transparente que garantice un alto desempefio laboral y
esta a su vez se convierta en satisfaccion, ya que es uno de los factores mas
importantes dentro del clima organizacional, pues en la medida que un
trabajador se sienta satisfecho en su puesto de trabajo, asi sera su entrega a

este, contribuyendo al mejoramiento continuo de los servicios.

La mejora continua supone un cambio en los comportamientos de las
personas que integran una organizacion. Un plan de mejora debe incentivar

las modificaciones requeridas en los procesos.

En EMSABA, los planes de mejora han estado enfocado a programas de
satisfaccion externa, tales programas son: programa de mejoramiento de los
acueductos urbanos y rurales, programa de mejoramiento del sistema de
alcantarillado, y el programa del manejo de residuos sélidos y tratamiento de

agua residuales.
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El plan de mejoramiento que se propone va encaminado al talento humano
institucional, considerando que este recurso es el primer eje de la calidad
administrativa, que direcciona la imagen institucional, para ello se asume la
capacitacion como plan de mejora siendo este un proceso de caracter
estratégico aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el
personal adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades especificas
relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a aspectos de la

organizacion, el puesto o el ambiente laboral.

El presente Plan de Mejoramiento es un instrumento orientador de la gestion
administrativa hacia los principios de economia, eficiencia, eficacia y
equidad, y contempla el conjunto de acciones de respuesta al estudio de

campo realizado.

En el plan de mejoramiento se especifica el Plan de Capacitacion y la
evaluacion de desempefio, ambos son instrumentos de gestibn que
contribuye al desarrollo de las estrategias de la organizacion, en materia de
cualificacion y desarrollo de las personas a las que va dirigido. Ademas esta
orientado a colaborar al logro de los objetivos de la institucion.

La capacitacion, como componente del proceso de desarrollo de los
Recursos Humanos, implica por un lado, una sucesion definida
de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del colaborador a
su puesto en la organizacién, el incremento y mantenimiento de su

eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en la empresa.

La capacitacion es, potencialmente, un agente de cambio y de productividad
en tanto sea capaz de ayudar a la gente a interpretar las necesidades del
contexto y a adecuar la cultura, la estructura y la estrategia (en consecuencia

el trabajo) a esas necesidades.
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La propuesta plantea los siguientes objetivos.

Objetivo General

e Mejorar la calidad de los servicios de EMSABA con la aplicacion de un
Plan de mejoramiento de Gestidon Administrativa direccionada a la

capacitacion del talento humano institucional.

Objetivos Especificos

e Otorgar herramientas que permitan incrementar la productividad y
satisfaccion laboral de los empleados de EMSABA.
e Garantizar un eficiente clima laboral para mejorar el desempefio de los

empleados.

12.3. Aspectosbasicos de la alternativa.

El plan de mejoramiento dentro de la gestion administrativa va direccionado a
un sistema de evaluacion de desempefio y a un programa de capacitacion,
cuya inclinacion de los empleados se dirja a la motivacion en su
productividad laboral, es decir que las actividades sean llevadas a cabo con
criterios de calidad, que impulse la satisfaccion tanto de los clientes internos

como externos.
Es necesario recordar que el mejoramiento continuo se lograra a través de
todas las acciones diarias que permitan que lo procesos sean MmMAas

competitivos en la satisfaccion del cliente.

Desarrollo de la propuesta:
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DISENO DE LA PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE

GESTION ADMINISTRATIVA QUE PERMITA ELEVAR LA
PRODUCTIVIDAD Y SATISFACCION DE LOS EMPLEADOS.
El desarrolloAdministrativoesunprocesodemejoramientopermanentey

planeadoparalabuenagestion,

usodelosrecursosydeltalentohumanoenlosorganismosyentidades.

La implementacion de un Plan de Mejoramiento de Gestion Administrativa,
permitird mejorar las actividades de la empresa elevando asi el nivel de
productividad laboral lo que se convertird en un clima de satisfaccion dando

una imagen de calidad a los usuarios.

El plan tiene como finalidadgarantizar a partir de una eficiente y eficaz
gestion del capital humano, un incremento de la productividad del trabajo de
manera tal que EMSABA proyecte una imagen e identidad organizacional,
ademas con el programa se pretende fomentar la comunicacién y
convivencia entre compafieros y la induccién al trabajo en equipo para

fortalecer los vinculos de compafierismo.

El plan a igual que todo proceso administrativo cuenta con sus fases

Fase de planeacion Fase de ejecucion.

Politica Objetivo

Accidon concreta

Actividades

Lograr la motivacion, las
buenas relaciones
interpersonales y la
identificacion del
personal hacia la
empresa que permita
alcanzar los objetivos
propuestos.

Fomentar un buen
ambiente laboral dentro
de la empresa

Capacitaciones
constantes a todo el
personal de la
empresa.

Impartir capacitacion al
personal sobre atencion
al cliente, haciéndoles
conciencia de que el
cliente es la persona
mas importante para la
empresa y hacer que se
sienta satisfecho con el
servicio que recibe.
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Garantizar buenas
condiciones laborales al
personal de la
institucion a través de la
capacitacion,
acompafamiento
permanente y
evaluacion
dedesempefio; que le
facilite el desarrollo de
las competencias
institucionales

Incentivar al
personal a dar
ideas, opiniones,
sugerencias que
permitan el
mejoramiento en
los procesos o
actividades en las
areas en que se
desempefian, asi
como también
establecer canales

Informar a cada uno de
los empleados cual es la
funcién que le ha sido
asignada en la empresa
y lo que ésta espera de
su desempeiio.

de comunicacion
entre todas las
areas.

Fuente: Hilda Cabezas - 2014

La fase de seguimiento y control, esta orientada a la evaluacion establecida
en los indicadores de satisfaccion, cumplimiento de metas en tiempo y

desempeiio personal de cada empleado.

La aplicacion de un sistema de evaluacion del rendimiento del personal, en
forma equitativa, ordenada y justa, permitirhd a quienes se encuentran en la
Alta gerencia de EMSABA:

e Proporcionar informacion a la gerencia, para la toma de decisiones y
la aplicacion de politicas y programas de la administracién de recursos
humanos.

e Realizar las promociones y/o ascensos

e Permite realizar las diversas acciones en materia de personal, como
los traslados, colocaciones, reubicaciones, etc.

e Establecer planes de capacitacion y entrenamiento de acuerdo a

necesidades.
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SISTEMA DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL DEL
PERSONAL DE EMSABA

Puesto: Secretaria Area: Catastro
Nombre: Leonor Pinela
Escala grafica de evaluacion de desempefio

Optimo =0 Bueno =B Regular=R | Apenas Deficiente =D
aceptable = Aa

Factores O B R Aa |D
Produccién X

(Cantidad de trabajo realizado)

Calidad X

(Esmero en el trabajo, resultados de acuerdo a
objetivos y directrices del area)

Conocimiento del trabajo X
(Experiencia en el trabajo, conocimientos relacionados
con la normativa, proceso y requerimientos de la
empresay el area)

Cooperacion X
(relaciones interpersonales entre comparieros y
usuarios)

Comprension de situacion X
(capacidad de resolver problemas)

Creatividad X
(capacidad de innovar)

Rendimiento X
(capacidad para aprovechar informacion, tiempo,
insumos y materiales para obtener resultados
efectivos)

Actitud personal X
(Grado de cumplimiento de normas y disposiciones
establecidas, asi como las relaciones interpersonales
con superiores, compafieros y publico.

Destreza y precision X
Habilidad requerida para ejecutar los trabajos y el
grado de exactitud que debe lograrse

Analisis: en término promedio la evaluacion de desempeiio de la secretaria
es aceptable, sin embargo el trato con el cliente es desfavorable.
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SISTEMA DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL DEL
PERSONAL DE EMSABA

Puesto: Asistente de proyectos Area: Técnica
Nombre - Oscar Acosta
Escala grafica de evaluacion de desempefio

Optimo =0 Bueno =B Regular=R | Apenas Deficiente =D
aceptable = Aa

Factores O B R Aa |D
Produccién X

(Cantidad de trabajo realizado)

Calidad X

(Esmero en el trabajo, resultados de acuerdo a
objetivos y directrices del area)

Conocimiento del trabajo X
(Experiencia en el trabajo, conocimientos relacionados
con la normativa, proceso y requerimientos de la
empresay el area)

Cooperacion X
(relaciones interpersonales entre comparieros y
usuarios)

Comprension de situacion X
(capacidad de resolver problemas)

Creatividad X
(capacidad de innovar)

Rendimiento X
(capacidad para aprovechar informacion, tiempo,
insumos y materiales para obtener resultados
efectivos)

Actitud personal X
(Grado de cumplimiento de normas y disposiciones
establecidas, asi como las relaciones interpersonales
con superiores, compafieros y publico.

Destreza y precision X
Habilidad requerida para ejecutar los trabajos y el
grado de exactitud que debe lograrse

Analisis: en término promedio la evaluacion de desempeiio del asistente de
proyecto es aceptable, sin embargo el trato con el cliente es desfavorable.
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SISTEMA DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL DEL
PERSONAL DE EMSABA

Puesto: Inspector de Mantenimiento de Redes de Aguas servidas
Area: Técnica

Nombre: FabianVillalva

Escala grafica de evaluacion de desempefio

Optimo =0 Bueno =B Regular =R | Apenas Deficiente =D
aceptable = Aa

Factores (@] B R Aa |D
Produccion X

(Cantidad de trabajo realizado)

Calidad X

(Esmero en el trabajo, resultados de acuerdo a
objetivos y directrices del area)

Conocimiento del trabajo X
(Experiencia en el trabajo, conocimientos relacionados
con la normativa, proceso y requerimientos de la
empresay el area)

Cooperacion X
(relaciones interpersonales entre comparferos y
usuarios)

Comprension de situacion X
(capacidad de resolver problemas)

Creatividad X
(capacidad de innovar)

Rendimiento X
(capacidad para aprovechar informacion, tiempo,
insumos y materiales para obtener resultados
efectivos)

Actitud personal X
(Grado de cumplimiento de normas y disposiciones
establecidas, asi como las relaciones interpersonales
con superiores, comparieros y publico.

Destreza y precision X
Habilidad requerida para ejecutar los trabajos y el
grado de exactitud que debe lograrse

Andlisis: en término promedio la evaluacién de desempefio del Inspector es

aceptable, sin embargo el trato con el cliente es desfavorable

75




SISTEMA DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL DEL
PERSONAL DE EMSABA

Puesto: Jefe de agua potable Area: Técnica
Nombre: Victor Aguilera

Escala grafica de evaluacion de desempefio

Optimo =0 Bueno =B Regular=R | Apenas Deficiente =D
aceptable = Aa

Factores O B R Aa|D
Produccion X

(Cantidad de trabajo realizado)

Calidad X

(Esmero en el trabajo, resultados de acuerdo a
objetivos y directrices del area)

Conocimiento del trabajo X
(Experiencia en el trabajo, conocimientos relacionados
con la normativa, proceso y requerimientos de la
empresay el area)

Cooperacion X
(relaciones interpersonales entre comparieros y

usuarios)

Comprension de situacion X
(capacidad de resolver problemas)

Creatividad X
(capacidad de innovar)

Rendimiento X

(capacidad para aprovechar informacion, tiempo,
insumos y materiales para obtener resultados
efectivos)

Actitud personal X
(Grado de cumplimiento de normas y disposiciones
establecidas, asi como las relaciones interpersonales
con superiores, compafieros y publico.

Destreza y precision X
Habilidad requerida para ejecutar los trabajos y el
grado de exactitud que debe lograrse

Andlisis: en término promedio la evaluacién de desempeiio del Jefe de agua

potable es aceptable, sin embargo el trato con el cliente es desfavorable

76




SISTEMA DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL DEL
PERSONAL DE EMSABA

Puesto: Asistente de tesoreria Area: Tesoreria
Nombre: Jeniffer Naranjo
Escala grafica de evaluacion de desempefio

Optimo =0 Bueno =B Regular =R | Apenas Deficiente =D
aceptable = Aa

Factores (@] B R Aa |D
Produccién X

(Cantidad de trabajo realizado)

Calidad X

(Esmero en el trabajo, resultados de acuerdo a
objetivos y directrices del area)

Conocimiento del trabajo X
(Experiencia en el trabajo, conocimientos relacionados
con la normativa, proceso y requerimientos de la
empresay el area)

Cooperacion X
(relaciones interpersonales entre comparferos y
usuarios)

Comprension de situacion X
(capacidad de resolver problemas)

Creatividad X
(capacidad de innovar)

Rendimiento X
(capacidad para aprovechar informacion, tiempo,
insumos y materiales para obtener resultados
efectivos)

Actitud personal X
(Grado de cumplimiento de normas y disposiciones
establecidas, asi como las relaciones interpersonales
con superiores, compafieros y publico.

Destreza y precision X
Habilidad requerida para ejecutar los trabajos y el
grado de exactitud que debe lograrse

Analisis: en término promedio la evaluacion de desempeiio del asistente de

tesoreria es aceptable, sin embargo el trato con el cliente es desfavorable
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Plan de Mejora para el logro de la satisfaccién laboral

No. Medida Acciones RESPONSABLE PLAZO
1 | Realizar un trabajo | 1- Mejorar la climatizacion en los departamentos. Area Financiera Corto
intensivo para el | 2- Realizar un trabajo de mantenimiento preventivo | Director General Mediano
mejoramiento de las | planificado a instalaciones, mobiliarios y equipos | Directora de RRHH
condiciones fisicas y | para solucionar las dificultades que afectan el | Area Financiera
ambientales de la unidad, | trabajo.
que propicien el confort y | 3-Garantizar los suministros necesarios, de forma | Area Financiera | Permanente
garanticen los  medios | estable para un mejor desarrollo de la actividad,
técnicos necesarios para el | expresados en materiales de trabajo, asi como de la
trabajo. comercializacion
2 | Realizar un trabajo | 1-Desarrollar e incentivar la excelencia en el | Directora de RRHH Corto
encaminado al | servicio, utilizar todos los mecanismos posibles de
mejoramiento de la | estimulacion tanto moral como material.
organizacion laboral. 2-Distribuir las funciones correspondientes segun el | Directora de RRHH Mediano
perfil de cargo de cada miembro de la organizacion.
3- Mantener el estudio de las insatisfacciones de los | Directora de RRHH | Permanente
trabajadores y la busqueda inmediata de las
soluciones.
3 | Lograr una  adecuada | 1- Diseflar actividades encaminadas a capacitar al | Directora de RRHH Corto
cohesion grupal para | personal en destrezas y habilidades para la
alcanzar los  objetivos | resolucién de conflictos
propuestos por la | 2- Realizar discusiones grupales de forma | Directora de RRHH Corto
organizacion. interactiva con  presentacion de  trabajos

investigativos que incluya el andlisis del clima
organizacional en el servicio.
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PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION COMO HERAMIENTA DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
EL PERSONAL DE EMSABA

Contenidos Objetivos Estrategias Actividades Recursos Evaluacién
Atencion  al | Proporcionar Aplicar las 7 P’s en la | Taller pedagdgico. | Presentacion de
cliente herramientas de gestion | atencibn a los clientes | Exposicion diapositivas en
gue optimice el servicio al | (privacidad, paciencia, | discusion dirigida. | computadora
cliente pausado, personal y Infocus.
empético, profesional, Dominio
pragmatico y perseverante) conceptual.

Comunicacion
eficaz

Mejorar la eficacia en la
comunicacion  con el

Establecer canales de
comunicacion eficaces que

Conferencia.
Trabajo de grupo

Presentacion de
diapositivas en

cliente interno y externo faciliten el cumplimiento de | Exposicion computadora
las necesidades de los | Discusién dirigida. | Infocus.
clientes
Desemperfio Contribuir a la | Demostrar niveles de | Revision del | Presentacion de
laboral identificacion de | eficiencia, calidad y | manual de | diapositivas en
competencias, productividad con  que | funciones. computadora
habilidades, experiencias, | desarrolla las actividades | Exposicion Infocus.
actitudes necesarias en | laborales Preguntas y
cada puesto de trabajo respuestas
Operacion de | Desarrollar competencias | Manejo del sistema de | Conferencia. Presentacion de

bombas

técnicas del puesto.

operador de bombas

Trabajo de grupo
Exposicion
Discusion dirigida

diapositivas en
computadora
Infocus.

Participacion
activa.

Asistencia.

Fuente: Hilda Cabezas — 2014
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CRONOGRAMA DE CAPACITACIONDE GESTION ADMINISTRATIVA PARA EL PERSONAL DE EMSABA

Contenido: Atencion al cliente.

Temas Fecha de inicio Fecha de Duracion Responsable Presupuesto
terminacion
Principios basicos de la | 10 de febrero del 10 de febrero del 1 hora Capacitador Capacitador.  $. 100
atencion cliente. 2015 2015 Gastos logisticos $. 80
Insatisfaccion del cliente | 10 de febrero del 10 de febrero del 1 hora Capacitador Refrigerio. $.100
2015 2015
Claves para una 11 de febrero del 11 de febrero del 1 hora Capacitador
atencion de calidad 2015 2015 Total: $. 280
las 7 P’s en la atencion | 11 de febrero del 11 de febrero del 1 hora Capacitador
a los clientes 2015 2015
Contenido: Comunicacion eficaz.
Temas Fecha de inicio Fecha de Duracion Responsable Presupuesto
terminacion
Escucha activa 12 de febrero del 12 de febrero del 1 hora Capacitador Capacitador. $. 100
2015 2015 Gastos logisticos $. 80
Comunicacion con estilo | 12 de febrero del 13 de febrero del 2 horas Capacitador Refrigerio. $. 100
asertivo 2015 2015
Elementos de la 13 de febrero del 13 de febrero del 1 hora Capacitador

comunicacion

2015

2015

Total: $. 280
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Contenido: Desempefio laboral.

Temas Fecha de inicio Fecha de Duracion Responsable Presupuesto
terminacion

Competencias laborales | 12 de febrero del 12 de febrero del 2 hora Capacitador Capacitador. $. 100
2015 2015 Gastos logisticos $. 80

Motivacion hacia el 13 de febrero del 13 de febrero del 2 horas Capacitador Refrigerio. $.200

trabajo 2015 2015

Productividad en cada 18 de febrero del 18 de febrero del 2 hora Capacitador

puesto 2015 2015 Total: $. 380

Evaluacién en el 19 de febrero del 19 de febrero del 2 hora Capacitador

desempeiio laboral. 2015 2015

Contenido: Operacion de bombas

Temas Fecha de inicio Fecha de Duracion Responsable Presupuesto

terminacion

Instalaciones de bombas | 20 de febrero del 20 de febrero del 2 hora Capacitador Capacitador. $. 100

y funcionamiento, 2015 2015 Gastos logisticos $. 80

factores que afecta la Refrigerio. $.150

eficiencia

Sistemas de 23 de febrero del 23 de febrero del 2 hora Capacitador

ablandadores de aguay | 2015 2015 Total: $. 320

generadores de ozono

en la planta de Agua

Reparacion y 24 de febrero del 24 de febrero del 2 horas Capacitador

mantenimiento de pozos
de agua

2015

2015
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12.4.

Resultados esperados de la alternativa.

Cambiar el estilo de gestion del directivo.

Aplicacion del plan de mejoramiento de gestion administrativa para el

recurso humano institucional.

El programa de capacitacion permitird que los empleados eleven su
autoestima provocandoles nuevos retos, lo cual incrementara el

desemperio laboral y mejorara el servicio de la empresa.

Estando informado el empleado de la aplicacién del programa, este
debe estar siendo retroalimentado, haciéndole sentir comprometido
con la organizacion y alcance de objetivos y metas que la empresa
tenga, lo que permitira mejorar la gestion administrativa del directivo

de la empresa.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO - £’ )
VICERRECTORADO ACADEMICO JCEPE‘M
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO Y EDUCACION
CONTINUA

ANEXO N° 1

ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE SANEAMIENTO AMBIENTAL DE BABAHOYO -
EMSABA E.P

Estimado compafiero, en calidad de estudiante de maestria, estoy realizando
una investigacion, con el fin de conocer la incidencia de la gestidon
administrativa en la satisfaccion laboral de los empleados de la Empresa
Pablica Municipal de Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA - EP;
por lo que le solicito comedidamente se digne responder al siguiente
cuestionario bajo el siguiente cédigo de respuesta:

Caddigo.

1 Totalmente de acuerdo: 1 punto.

[J De acuerdo: 2 puntos.

[J Ni en acuerdo, ni en desacuerdo: 3 puntos.
[J En desacuerdo: 4 puntos.

[1 Completamente en desacuerdo: 5 puntos.
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NO

Cadigo.

items

¢Los programas de gestion administrativa se
cumplen de acuerdo al tiempo planificado?

¢La administracion evalla el desempefio de cada
areacon relacion a la meta institucional?

¢cLas metas son razonables y claramente
definidas en materia de cantidad, calidad y
tiempo?

¢, Se cuenta con un buzén de sugerencias para
contar con una retroalimentacion por parte del
cliente?

¢Aplica sus conocimientos en beneficio de otros
comparfieros de trabajo en la realizacion de sus
tareas?

¢ La gestion administrativa de EMSABA organiza
eventos de capacitacion de manera permanente
para elevar la productividad laboral de los
empleados?

¢La empresa le proporciona oportunidades para
su desarrollo profesional?

¢ Los Directivos y Jefes toman decisiones con la
participacion de los  trabajadores  del
establecimiento?

¢Las autoridades de EMSABA mantienen un
conocimiento claro y transparente de las politicas
y normas de personal de la institucién?

10

¢Los comparieros de trabajo, en general, estan
dispuestos a ayudar para completar las tareas,
aungue esto signifigue un mayor esfuerzo?

89




UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO 4 £’ )
VICERRECTORADO ACADEMICO HCEPE“H-H’-
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO Y EDUCACION
CONTINUA

ANEXO N° 2

ENTREVISTA ESTRUCTURADA A LOS DIRECTIVOS DE LA EMPRESA
PUBLICA MUNICIPAL DE SANEAMIENTO AMBIENTAL DE BABAHOYO
- EMSABA E.P

Sr. Directivo, en calidad de estudiante de maestria, estoy realizando una
investigacion, con el fin de conocer la incidencia de la gestion administrativa
en la satisfaccion laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal
de Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA - EP; por lo que le solicito
comedidamente se digne responder al siguiente cuestionario bajo el siguiente
codigo de respuesta:

Caddigo.

1 Totalmente de acuerdo: 1 punto.

) De acuerdo: 2 puntos.

[J Ni en acuerdo, ni en desacuerdo: 3 puntos.
[J En desacuerdo: 4 puntos.

[1 Completamente en desacuerdo: 5 puntos.
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NO

Caodigo.

ftems

¢Los programas de gestion administrativa se
cumplen de acuerdo al tiempo planificado?

cLas metas son razonables y claramente
definidas en materia de cantidad, calidad y
tiempo?

¢ Se cuenta con un buzén de sugerencias para
contar con una retroalimentacion por parte del
cliente (paciente)?

¢ Existen un plan de mejoramiento para elevar los
niveles de productividad laboral de los
empleados?

¢La empresa dispone de mecanismos para
impulsar la contribucion del personal al logro de
metas de calidad y de productividad?

¢La distribucion fisica del ambiente de trabajo
facilita la realizacion de las labores?

¢, Considera usted que al realizar sus funciones
asistenciales en su servicio, todo el personal
labora equitativamente?

¢La empresa realiza eventos en donde se premia
al personal por su labor?

¢ Tiene un conocimiento claro y transparente de
las politicas y normas de personal de la
institucién?

10

¢Existencia de un manual de funciones y de
evaluaciones de desempefo?
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ANEXO N° 3

ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL
DE SANEAMIENTO AMBIENTAL DE BABAHOYO - EMSABA E.P

En calidad de estudiante de maestria, estoy realizando una investigacion,
con el fin de conocer la incidencia de la gestibn administrativa en la
satisfaccion laboral de los empleados de la Empresa Puablica Municipal de
Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA - EP; por lo que le solicito
comedidamente se digne responder al siguiente cuestionario bajo el siguiente

codigo de respuesta:

Caddigo.

[J Completamente de acuerdo: 1 punto.

) De acuerdo: 2 puntos.

1 Ni en acuerdo, ni en desacuerdo: 3 puntos.
[J En desacuerdo: 4 puntos.

[0 Completamente en desacuerdo: 5 puntos.
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NO

Cadigo.

items

¢El trabajo de los empleados de EMSABA
cumple con los procesos de calidad para una
atencion satisfactoria?

¢El personal de la empresa le da la agilidad
necesaria en la tramitacion de su requerimiento?

¢El clima laboral de EMSABA permite que los
empleados cumplan a satisfaccibn  sus
actividades dirigidas al usuario?

¢Considera que debe de haber un plan de
mejoramiento para elevar los niveles de
productividad laboral de los empleados?

¢La direccibn de la empresa dispone de un
adecuado diagnostico de las necesidades del
pueblo?

¢, Se cuenta con un buzdén de sugerencias para
contar con una retroalimentacion por parte del
cliente (paciente)?

¢Considera necesario un cambio de la gestion
administrativa de las autoridades de la empresa?

¢La empresa realiza eventos en donde se premia
al personal por su labor?

,Los reclamos del servicio de EMSABA son
constantes y no atendidos en tiempo deseado?

10

¢ Esta satisfecha de la calidad de los servicios
gue proporciona EMSABA?

Anexo N° 4
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SISTEMA DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL DEL

PERSONAL DE EMSABA

Puesto: Area:

Nombre:

Escala grafica de evaluacion de desempefio

Optimo =0 Bueno =B Regular =R | Apenas

aceptable = Aa

Deficiente = D

Factores

O

Produccion
(Cantidad de trabajo realizado)

Calidad
(Esmero en el trabajo, resultados de acuerdo a
objetivos y directrices del area)

Conocimiento del trabajo

(Experiencia en el trabajo, conocimientos relacionados
con la normativa, proceso y requerimientos de la
empresay el area)

Cooperacion
(relaciones interpersonales entre comparferos y
usuarios)

Comprension de situacion
(capacidad de resolver problemas)

Creatividad
(capacidad de innovar)

Rendimiento

(capacidad para aprovechar informacion, tiempo,
insumos y materiales para obtener resultados
efectivos)

Actitud personal

(Grado de cumplimiento de normas y disposiciones
establecidas, asi como las relaciones interpersonales
con superiores, comparieros y publico.

Destreza y precision
Habilidad requerida para ejecutar los trabajos y el

grado de exactitud que debe lograrse
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Anexo N° 5

MATRIZ DE RELACION.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema general.

Objetivo general

Hip6tesis general

» ¢Como incide la gestion
administrativa en la satisfaccion
laboral de los empleados de la
Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EMSABA - EP?

» Valorar la incidencia de la gestion
administrativa en la satisfaccion
laboral de los empleados de la
Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EMSABA — EP.

» La gestibn administrativa aplicada de
manera eficiente contribuye a la
satisfaccion laboral de los empleados de
la Empresa Pdblica Municipal de
Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EMSABA - EP.

Subproblemas o derivados

Objetivos especificos

Hipotesis especifica.

» ¢Cudles son las caracteristicas de
la actual gestion administrativa de
la Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EMSABA EP?

» ¢Qué estrategias administrativas
aplica la direccion en el
mejoramientodel clima laboral de
la Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de

» Caracterizar la actual gestion
administrativa de la Empresa
Pudblica Municipal de Saneamiento
Ambiental de Babahoyo EMSABA
EP.

» Determinar las estrategias
administrativas que aplica la
direccion para mejorar el clima
laboral de la Empresa Publica
Municipal de Saneamiento

» La gestién administrativa actual responde a
caracteristicas tradicionales en sus
procesos administrativos lo que podria
estar obstaculizando la calidad de servicios
de la Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de Babahoyo
EMSABA EP.

» Las estrategias administrativas que esta
aplicando la direccion podria conllevar a un
clima laboral insatisfactorio de los
empleados de la Empresa Publica
Municipal de Saneamiento Ambiental de
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Babahoyo EMSABA EP?

¢Cuél elevar el nivel de
productividad de los empleados de
la Empresa Pudblica Municipal de
Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EMSABA EP?

Ambiental de Babahoyo EMSABA
EP.

Proponer un plan de mejoramiento
gue permita elevar el nivel de
productividad de los empleados de
la Empresa Publica Municipal de
Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EMSABA EP.

Babahoyo EMSABA EP.

» La elaboracibn de wun plan de
mejoramiento dentro de la gestion
administrativa podria contribuir a elevar
el nivel de productividad laboral de los
empleados de la Empresa Publica
Municipal de Saneamiento Ambiental de
Babahoyo EMSABA EP.
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Anexo 6

Poblaciény muestra de investigacion

Poblacion.

Cliente externo.- Son las familias de Babahoyo, que se benefician de los
servicios que presta la empresa EMSABA EP, los cuales son 18.000,
clasificados en clientes con categoria comercial, residencial, precaria y
publica, el promedio que habitan y forman una familia en la ciudad de
Babahoyo es de 3 a 8 personas, de aquellos el 85% tiene el sistema de

micro-medicién y el 15% posee agua directo a través de guias domiciliarias.

Cliente interno.- La empresa EMSABA EP, estd conformada por un
Gerente, tres subgerentes, un asesor juridico, siete jefes departamentales y

145 empleados operativos tanto de campo como de oficina.

Muestra.

El presente trabajo investigativo se basé en el muestreo aleatorio simple o al
azar, donde cada uno de los individuos de la poblacion tiene la misma

posibilidad de ser elegido.

De estos 18.000 clientes externos que se benefician de los servicios que
presta EMSABA EP a la comunidad se tomo en cuenta para la investigacion
de este proyecto la zona céntrica ubicada al norte de la Av. 9 de octubre,
sur av. Juan X Marcos, este Calle Isaias Chopitea, oeste Roldds y Baleta,

donde existe 3.130 usuarios.
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Poblacion Total
Clientes externos 3130
Empleados 145
Directivos 12

Total 3287

Para determinar la muestra se toma el total de la poblaciéon escogida de la

zona céntrica. Aplicandose la siguiente formula:

n= PQ*N
(N-1) E*> +PQ
N
Donde
o AU Tamarfo de muestra
PQ............ Constante de la varianza poblacional (0.25)
Nooo Tamafo de la poblacién (3287)
Eooeeiin, Error maximo admisible (0.05)
Koo Coeficiente de correlacion del error (2)
n= PQ*N
(N-1) E* +PQ
N
n= 0.25 * 3.287
(3.287-1) 0.05° +0.25
o
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n= 821,75
(3.286) 0.0025 +0.25
4

n= 821,75
(3.286) 0.000625 +0.25

n= 821,75
2,30375

Resultado de la muestra: 357

Determinacién del indice de proporcionalidad.

[.P =n/N

I.P =357/3287 = 0,1086

Distribucion de la muestra por estratos.

Poblacion Total IP Muestra
Clientes externos 3130 0.1086 339
Empleados 145 0.1086 16
Directivos 12 0.1086 2
Total 3287 0.1086 357
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