ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL DEL GADM-
CANTON ISABELA, PROVINCIA GALAPAGOS.

Trabajo de Titulacion
Tipo: Proyecto de Investigacion

Presentado para optar al grado académico de:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORA:
FIORELY JAZMIN ALTAMIRANO YANEZ

Riobamba — Ecuador
2023



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL DEL GADM-
CANTON ISABELA, PROVINCIA GALAPAGOS.

Trabajo de Titulacion
Tipo: Proyecto de Investigacion

Presentado para optar al grado académico de:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORA: FIORELY JAZMIN ALTAMIRANO YANEZ
DIRECTORA: ING. MARIA ELENA ESPIN OLEAS PhD.

Riobamba — Ecuador
2023



© 2022, Fiorely Jazmin Altamirano Yéanez

Se autoriza la reproduccion total o parcial, con fines académicos, por cualquier medio o

procedimiento, incluyendo la cita bibliografica del documento, siempre y cuando se reconozca el
Derecho de Autor.



Yo, Fiorely Jazmin Altamirano Yéanez, declaro que el presente Trabajo de Titulacion es de mi
autoria y los resultados del mismo son auténticos. Los textos en el documento que provienen de

otras fuentes estan debidamente citados y referenciados.

Como autora asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este Trabajo de

Titulacién; el patrimonio intelectual pertenece a la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

Riobamba, 18 de Julio de 2023

/
[2min /\,,v miranoO

Fiorely Jazmin Altamirano Yanez
200014562-9



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El Tribunal del Trabajo de Titulacion certifica que: El Trabajo de Titulacidn; Tipo: Proyecto de
Investigacion, EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL DEL GADM-
CANTON ISABELA, PROVINCIA GALAPAGOS, realizado por la sefiorita: FIORELY
JAZMIN ALTAMIRANO YANEZ, ha sido minuciosamente revisado por los Miembros del
Tribunal del Trabajo de Titulacion, el mismo que cumple con los requisitos cientificos, técnicos,

legales, en tal virtud el Tribunal autoriza su presentacion.

FIRMA FECHA

Ing. José Luis Lopez Salazar e 2023-07-18
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL

Ing. Maria Elena Espin Oleas 2023-07-18
DIRECTORA DEL TRABAJO DE

TITULACION

Ing. Oscar Ivan Granizo Paredes /s Ot > 2R 2023-07-18
ASESOR DEL TRABAJO DE '
TITULACION




DEDICATORIA

A Dios quien ha sido mi guia y fortaleza que me ha brindado hasta el dia de hoy. A mis padres Luis
y Judith que a pesar de la distancia me han dado de su amor, paciencia, apoyo y ensefianza han
sembrado las virtudes que se necesitan para vivir con anhelo e inculcandome el ejemplo de
esfuerzo. A mis pequefios hermanos quienes han sido el impulso durante toda mi carrera que con
su apoyo constante y amor incondicional han sido aliento. Dedico este trabajo que muestra el
resultado de todo el esfuerzo, espero que siempre se encuentren orgullosos de mi. Los amo mucho.

Fiorely Jazmin Altamirano Yénez



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por permitirme tener una grata experiencia a lo largo de la carrera, por
brindarme la salud para alcanzar cada uno de mis objetivos, por regalarme unos padres
maravillosos Luis y Judith que me apoyan en cada decision tomada. Gracias a la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo por acogerme y fortalecer mi formacion para poder convertirme en
una profesional. A mi tutora de tesis Ing. Maria Elena Espin Oleas, por compartirme de sus
conocimientos, consejos quedo profundamente agradecida. Asi mismo, agradezco a cada uno de
mis docentes que me han aportado con sus conocimiento, consejos y experiencias las cuales me
han ayudado en la toma de mis decisiones. A mi mejor amigo que me ha brindado la universidad
Miguel Alejandro Lépez con el que eh compartido conocimiento y anécdotas, eres una gran

persona nunca cambies.

Fiorely Jazmin Altamirano Yénez

Vi



INDICE DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS ..ottt sttt Xi
INDICE DE ILUSTRACIONES........ccoooiiiieieieeeeteeteee st teses s ss s st nen Xiii
INDICE DE ANEXOS ......ociiieieiieeicesee ettt sttt s st Xiv
RESUMEN . ...ttt et b e bt ettt e et e e sbe e sbe e e sbeenbeenbee e XV
SUMMARY [/ ABSTRAGCT ..ottt sttt sttt ste st ste et e ntesneeneesteaneeneas XVi
INTRODUGCCION ..ottt sttt sttt ns st s tanen s 1
CAPITULO oo essssssnnes 2
1. PROBLEMA DE INVESTIGACION ....cooooiiiiieeeeeee e 2
1.1 Planteamiento del problema............cccoco oo 2
1.1.1  Formulacidn del problema...........ccoveiiiiiiiic et e 2
1.1.2  Sistematizacion del ProbIemaL...........cccciiiiiiiii i e 3
1.2 (@] o =1 (1[0TSR 3
12,1 GBINEIAL ..ttt 3
1.2.2 ESPECITICOS ...ttt ettt bbb 3
1.3 JUSHIFICACION ... bbbt 3
1.3.1  JUSLITICACION TEOMICA ... .cvviiieieicee bbbttt 3
1.3.2  Justificacion MetOUOIOGICA. .......ceviueieieieeieiiet et 4
1.3.3  JUSHITICACION PrACICA .....ceciiieiic e e et re et 4
1.4 [ 1110 (1] S PTSU USSR RSURTPPRIN 4
CAPTTULO oo 5
2. MARCO TEORICO ..o ese e sttt enansanes 5
2.1 Antecedentes de 1a INVESEIGACION ..........cccviiiiiiic e e 5
2.2 Antecedentes de 12 0rganizaCion ...........ccooevieiiinsiene i 6
A R |V 3 o] o TSSOSO 7

vii



2.2.2 VISION 1.ttt 7
2.3 RETEIrENCIAS TEOTICAS. ... vttt 7
2.3.1  Desempefio Laboral..........ccoooiiiiiiiii s 7
2.3.2  Talento NUMAN0 .....c.ooiiiiiic et 8
2.3.3  Evaluacion del deSemMPeio.........ccceiieirieiitiiseiee e 8
2.3.4  Importancia de 1a evalUaCiOn.............cccoeiiiiiiiieiceee e 9
2.3.5 Factores de éxito en la evaluacion del desSempenio...........c.cooverriereiencincienciseeee 10
2.3.6  Objetivos de la evaluacidn del deSeMPERiO..........ccveveiiiiere i 10
2.3.7 Tipos de enfoques de la evaluacidn del desempeRio .......c.cccocvvvveivieene v s, 11
2.3.7.1  EVAIUACION 90 ...ttt 11
2.3.7.2 Evaluacion de Desempefio Laboral de 180°. ........cccccovviveieiiiiie v 11
2.3.7.3 Evaluacion de Desempefio Laboral de 270°. ..........coovirienniinieneie e 11
2.3.8  MOdel0S de EVAIUACION .........cviuiiiiiie e 11
2.3.8.1 Modelo de evaluaCion 360° ..........ccueriririeiririnieisieesie et 12
2.3.8.2  Método de AULOBVAIUACION .........c.eoviviiiiiiieiic e 14
2.3.8.3 Modelo de Técnica a escala grafiCa...........coevreiiriiiiiiei e 17
2.3.9 Evaluacion de Desempefio Laboral de 360°..........cccccvivieveiiiie i 19
2.3.9.1 Beneficios de la evaluacion 360°.............ccouriiriiiiiiieeee e 20
2.3.9.2 Importancia de la evaluacion 360°.............cccveiiiieieiiiiee e 20
2.3.9.3  Objetivos de 1a evaluacion 360°...........ccccceieeiiiiieeieie e s 20
2.3.9.4 Etapas de evaluacion de 360° grados ...........ccoureiriririerinienine s 20
2.3.10 Red de VAIUAAOTES..........eiuiiiieieiieiieie ettt ettt n e 21
CAPTTULO Tttt 23
3. MARCO METODOLOGICO.......omiiiieieineiseissiessesisesissssssss s ssssssssssssens 23
3.1 Enfoque de 12 INVESTIGAaCION ........cviviiiieeee e 23
3.2 Nivel de 18 INVESTIGACION.........coviiiiiieee e 23
3.3 Disefio de 1a INVESTIGACION ........ccccveiiiiiiie e e e 23



3.3.1 Segun la manipulacion de la variable independiente: Disefio no Experimental........ 24

3.3.2  Segun las intervenciones en el trabajo de campo: Transversal...........cccccoecevvciveinennn, 24
3.4 TIPS A ESTUAIO ...t 24
3.4.1  INVeStigacion 08 CAMPO ......c.vivruirieiiteerieiete ettt b ettt 24
3.4.2  INVeStigaciOn AESCIIPLIVA.........ciiieiiiiirieieie e 25
3.5 Poblacion y Planificacion, SEIECCION.........ccceveiiieieiice e 25
3.5.1  PODIACION INTEINA.....c.ciiiiiiiiiiiieie bbbt 25
3.5.2 Poblacion Externa para la que se realiza el calculo de la muestra........c..cccoceevvevneneee 26
3.5.2.1 Calculo de la muestra de la Poblacion EXtErna...........ccocccuveireiiieinncincisescees 26
3.6 Meétodos, técnicas e instrumentos de iNVestigacion ..........cccoccevvieeiciecieenese e, 26
K20 R |V =] (oo [ TSP 26
BiB.2  TECIUHCAS .ttt b bbbttt bbbt bbbttt 27
3.6.2.1  ENCUBSEAL ...c.eeeeeee ettt ettt r e bR n e r e nr e r e nre s 27
3.6.2.2  ENMFEVISTA.....eiuiiiiite ettt 27
(07X 2] 1t U @ T PO 29
4, MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS................... 29
4.1 Procesamiento, anélisis e interpretacion de resultados............c.ccoovvrvienniiiiiencnnnns 29
4.1.1 Entrevista aplicada al Alcalde del Canton Isabela. ...........cccccoovviiiiiiiiiciicieee 29
4.1.2 Entrevista aplicada al Director de Talento HUMANO ...........cccccvveiiiieveiecie e 30

4.1.3 Tabulacion de encuesta aplicada al personal que trabaja dentro del GADM de Isabela.

32
4.2 Verificacion de 1a NIPOLESIS .......cccvoviii e e 49
4.3 DiSCUSION A FESUITATOS ... .ottt ettt e et e e e et e e e et e e e e e e e eanes 50
CAPTTULDO V.ot ettt ettt ettt e s ee et et et et et en e e et et ee s eeeeas 51
5. MARCO PROPOSITIVO ..ottt 51
DL L T UIO e ettt e e e et e e e et e e et e e e e e e e e e aa——eaan——as 51



5.1.2  Presentacion de 12 BMPIESaA........cccciveieiiciiii ettt aesre s 51
5.1.2.1 Historia de la creacion del GADMI ..........ccocooiiiiiniiice e 51
TR O |V TS o USSR 52
TR 0 T V1 o PSSR 52
5.1.2.4  PrinCIPIOS Y VAIOIES ......ccviiiiiiiiiiie st 52
5.1.2.5  OFQANIGIAMA ....eeivitiiiieieeteee ettt bt b et s et b et r e e nn e enes 52
5.1.3  ANALISIS FODA ..ottt et sttt e bt renaene e enen 53
514  MAIMZ EF ..o et 53
515 MAINZ EFE ...ttt 54
TR I 1 = (<0 LSO RSROSN 56
5.1.7 Fundamentacion de 1a PropUESTA ........ccccviiiiiiiiiecie e st sre s 57
5.1.8 Proceso de evaluacion del deSempPerio..........ocevierririniininieese e 58
5.1.9 Resultados de la evaluacion realizada al personal administrativo.............cc.cccveennen. 59
5.1.10 EStrategias g8 MEJOIA ......ccuerveieieiiriirieriestestee ettt sttt sttt 70
CONCLUSIONES ...ttt be e s be e sbeesabe s be e beenbeenteens 75
RECOMENDACIONES. ...ttt sttt ae b e nbe e 76
BIBLIOGRAFIA

ANEXOS



INDICE DE TABLAS

Tabla 1-2: Ejemplo de EValuacion 360...........ccccveviiiiioiiiecc st sne s 12
Tabla 2-2: Ejemplo de autoevalUaCiON...........cccoviiiiiiieiece e st sre s 15
Tabla 3-2: Ejemplo de técnica a escala grafiCa..........cccoevveiviiiiiiiienie i 18
Tabla 4-3: Fuente Departamento de ReCursos HUMANO0S ..........ccveeerereeieninienenieeie e sieenie e 25
Tabla 5-4: Resumen de entrevista al alcalde............cooooiiiiiiiiici 29
Tabla 6-4: GENero de 10S ENCUESLAUOS. .........cueiiieirieireeie et 32
Tabla 7-4: Edad de [0S NCUESTAAODS .........cviiiriiriiieieeieieeee e 33
Tabla 8-4: Nivel de instruccion de 10S eNCUESTAADS ...........covevirveieriiiiiei e 34
Tabla 9-4: Tiempo trabajado dentro de 1a INSHLUCION ...........cccoiiiiiiiii i 35
Tabla 10-4: Conocimiento de las politicas del GADMI ... 36
Tabla 11-4: Conocimiento sobre metas establecidas en la inStitucion..............cccocoveeiricenn. 37
Tabla 12-4: Ejecucion de funciones ajenas al PUESTO..........ccccvevvieeieieeiieie e se e 38
Tabla 13-4: Influencia de la estabilidad laboral ..., 39
Tabla 14-4: Cumplimiento del perfil profesional..............ccccoiiiiiiiiiniiic 40
Tabla 15-4: Cumplimiento del horario establecido............cccociiiiiiiiie e 41
Tabla 16-4: Trabajo 8N BQUIPO .....cviiviiie ettt st sr e s be e sresbaebesre s 42
Tabla 17-4: Basqueda de solUCIONES @ SITUACIONES .........cveveviererieiresieieieiee et 43
Tabla 18-4: Ambiente de trabajo ..........coviiiiiiiiee s 44
Tabla 19-4: Conocimientos, habilidades y experiencia en el puesto de trabajo .............cccuc.... 45
Tabla 20-4: Supervision para el cumplimiento de normas y politicas........ccccoevvvcviiivienerenine. 46
Tabla 21-4: Capacitaciones reCibitdas .........ccccvvveiiiiiieeie e 47
Tabla 22-4: Estabilidad laboral dentro de 1a iNStItUCION ..........cccooviiiiiiiiiiceeee e 48

Xi



Tabla 23-4:

Tabla 24-4:

Tabla 25-5:

Tabla 26-5:

Tabla 27-5:

Tabla 28-5:

Tabla 29-5:

Tabla 30-5:

Tabla 31-5:

Tabla 32-5:

Tabla 33-5:

Tabla 34-5:

Tabla 35-5:

Resumen de datos para la hipOtesiS ........coovvevviieii i 49
Célculo de la hipotesis, (Ver ANEX0 C).......ccoeirviirieiinieinieesiesesie e 49
ANALISIS FODA ...ttt 53
IMALTZ EF .o e 53
IMALHZ EFE ... e 54
EStrategias FODA ... .ot 56
AMDItos de EVAIUACION ..........c.cveeveeveeieieieeeie ettt 58
Escala de calificacion para el proceso de evaluacion .............ccccceevevvevieieseciiennnn, 59
Escala de ValoraCion...........cociieiiiinieisese e 59
Resultados de la evaluacion a las autoridades..............covevivrnreciinneiinseees 60
Resultados de evaluacion de 10s trabajadores..........ccccvveveiieeveceiie s 63
Resultado de evaluacion a 10S Ciudadanos.............ccoeererneniinsensese s 67
Estrategias para mejorar el deSEMPERO .........ccevviiiriiiiiieree e 70

Xii



INDICE DE ILUSTRACIONES

lustracién 1-2:

lustracién 2-2:

lustracién 3-4:

lustracién 4-4:

lustracién 5-4:

lustracién 6-4:

lustracién 7-4:

lustracién 8-4:

lustracién 9-4:

lustracién 10-4:

lustracién 11-4:

lustracién 12-4:

lustracién 13-4:

lustracién 14-4:

lustracién 15-4:

lustracién 16-4:

lHustracién 17-4:

lustracién 18-4:

lustracién 19-4:

lustracién 20-3:

lustracién 21-5:

Factores influyentes en el deSempPeRio.........cccovvveiieie e 10
Sistemas de evaluacion de 360°...........ccoovveiiiniiine e 22
GENEro de 10S ENCUESLAUDS ......vveiveierieieieieeee et sesie et neens 32
Edad de 10S eNCUBSLAAOS .......eevviiiieieiieeieie et 33
NIVEl A€ INSTFUCCION ...t s 34
Tiempo trabajado dentro de 1a inStItUCION ..........ccooeiiiiiiiie s 35
Conocimiento de las politicas del GADMI..........cccoviriiiniiiieieereseeee 36
Conocimiento sobre metas establecidas en la institucion .............cc.ccoceverveneen. 37
Ejecucion de funciones ajenas al PUESTO........ccecvevveveeieie s 38

Influencia de la estabilidad laboral .............c.cccooiiiiiiii 39
Cumplimiento del perfil profesional.............ccccooriiiiiiiiii 40
Cumplimiento del horario establecido ..........ccocveveviiiciccicce e, 41
Trabajo €N EQUIPO ...cveeveiiicie ettt ettt ettt sr et sresreeresre s 42
Busqueda de SoluCIONES @ SItUACIONES. ........cvcvierieriesieieiee e 43
Ambiente de trabajo.........cccoviiiiiiiii 44
Conocimientos, habilidades y experiencia en el puesto de trabajo................ 45
Supervisién para el cumplimiento de normas y politicas ..........cc.ccoceveriennnne. 46
CapacitaCiones reCIiDIAS..........ccviiiireieeee s 47
Estabilidad laboral dentro de la inStituCIiON............covoveiiieiinciicee 48
Metodologia de evaluacion 360° ...........cccoveieeriinerenereeeee e 50

Organigrama de 12 INSEUCION .........cooeiiiiiiiicee e 52

Xiii



INDICE DE ANEXOS

ANEXO A: ENTREVISTA APLICADA AL ALCALDE DE LA ISLA ISABELA
ANEXO B: CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DEL GADM-CANTON ISABELA
ANEXO C: CALCULO DE LA HIPOTESIS

ANEXO D: MODELO DE EVALUACION DE DESEMPENO A AUTORIDADES
ANEXO E: MODELO DE EVALUACION DE DESEMPENO A TRABAJADORES

ANEXO F: MODELO DE EVALUACION DIRIGIDA A LA CIUDADANIA

Xiv



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion esta basado en la Evaluacion del Desempefio del Personal del
GAD Municipal del Cantén Isabela, Provincia de Galapagos con la finalidad de realizar un
diagnostico mediante la aplicacion del método 360° que permita conocer el desempefio y
comportamiento de los trabajadores para mejorar la percepcion de los usuarios. La metodologia
utilizada estd basada en la recoleccion de informacion mediante la aplicacion de encuestas a
autoridades, trabajadores y poblacion en general, las mismas que proporcionaron informacion
sobre el desempefio y comportamiento del personal del GADMI, y permitieron la elaboracion del
disefio de evaluacion. Al realizar un andlisis de los resultados obtenidos se determiné la
perspectiva integral, mediante una vision mas completa y objetiva del desempefio del personal.
Al recibir comentarios de diversas fuentes, el trabajador pudo obtener una retroalimentacion mas
amplia y diversa sobre su desempefio. Ademas, permiti6 identificar brechas en la comunicacion,
habilidades interpersonales o competencias especificas que deben abordarse para mejorar el
desempefio, creando planes de desarrollo personalizados que abordan las necesidades especificas
del individuo y promuevan su crecimiento profesional. Con la implementacién exitosa del método
360° se requiere una capacitacion adecuada tanto para los evaluadores como para los evaluados
comprendiendo los criterios de evaluacion y cémo proporcionar retroalimentacion efectiva. Para
la implementacion exitosa se recomienda una planificacién cuidadosa, comunicacién clara,
confidencialidad y un enfoque equilibrado para interpretar los resultados obtenidos con la

evaluacién.

Palabras clave: <EVALUACION>, <DESEMPENO>, <PERSONAL>, <GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE ISABELA (GADMI)>, <ISABELA
(CANTON)>, <GALAPAGOS (PROVINCIA)>

02-08-2023
1621-DBRA-UPT-2023
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ABSTRACT

This research work was based on the Performance Evaluation of the staff of the Municipal
Government of Isabela Canton, Galapagos Province, and its purpose was to carry out a diagnosis
through the application of the 360° method that allowed to know the performance and behavior
of the workers to improve the perception of the users. The methodology used was based on the
collection of information through the application of surveys to authorities, workers and the
general population, which provided information on the performance and behavior of GADMI
personnel and allowed for the development of the evaluation design. An analysis of the results
obtained was carried out and the integral perspective was determined, through a more complete
and objective vision of the personnel's performance. By receiving comments from various
sources, the employee obtained broader and more diverse feedback on his or her performance. In
addition, it identified gaps in communication, interpersonal skills or specific competencies that
need to be addressed to improve performance, created customized development plans that address
the individual's specific needs and promote professional growth. With the successful
implementation of the 360° method, adequate training was required for both evaluators and
evaluees understanding the evaluation criteria and how it provided effective feedback. Careful
planning, clear communication, confidentiality, and a balanced approach to interpreting the

results obtained with the evaluation are recommended for successful implementation.

Keywords: <EVALUATION>, <PERFORMANCE>, <PERSONAL>, <GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE ISABELA (GADMI)>, <ISABELA
(CANTON)>, <GALAPAGOS (PROVINCIA)>.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacidn se pretende demostrar cémo la Evaluacion del Desempefio
es una herramienta que permite maximizar el talento humano en una institucion con una estructura
adecuada, como lo es el GADM del cantén lIsabela, y determinar qué factores determinan la
capacidad de la institucién para mantener un alto nivel de desempefio laboral, resultando en un

servicio al cliente excepcional que beneficia tanto a la institucion como a las personas

El contenido de este trabajo se divide en cinco capitulos, el primero de los cuales proporciona una
introduccidn detallada, el segundo describe la delimitacién del estudio y el quinto proporciona
una descripcién sistematica del objetivo general, el objetivo especifico y la justificacion del

mismo.

Partiendo del marco tedrico, el trabajo se ha basado en informacion referente al tema planteado.
Se han realizado varias investigaciones como parte de la metodologia de investigacion con el fin
de obtener una comprension mas profunda del tema, asi como la aplicacion de métodos que

ayudaran en la recopilacion de datos sobre este estudio a través de la adquisicion de documentos.

La aplicacion practica de la Evaluacién del Desempefio del Personal se aborda en el capitulo
cinco, la cual se realizd personalmente con los trabajadores, autoridades de la Institucion y
ciudadanos del Cantdn lIsabela, lo que resulté en una regular aceptacion de su informacion,
especialmente de aquellos de la Institucidn cuyas actividades y ocupaciones dificultaban la ellos

para proporcionarnos esa informacion, especialmente cuando se trataba de empleados.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones planteadas después de haber

realizado el analisis de la evaluacién 360° al personal del GADM del Cantdn Isabela.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Planteamiento del problema

Las empresas e instituciones tienen recursos muy importantes como lo es el recurso humano, es
por ello por lo que se debe evaluar el rendimiento integral del personal para que de esta manera
se puedan implementar estrategias que ayuden a mejorar el desempefio y a su vez poder ofrecer
un trabajo de calidad. En el afio 2018 se emitié la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion
del desempefio mediante Registro Oficial del 10 de abril de 2018, en donde se establecen politicas,
metodologias, instructivos de caracter técnico y operativo.

Dentro de este contexto, se identifico que no realizaron capacitaciones para el mejoramiento del
personal en los siguientes &mbitos como: ambiente/clima institucional, cultura organizacional,
imagen institucional, ética, desconocimiento de politicas institucionales, el personal no cumple
con las expectativas del cliente por lo que no establecidé procesos internos para estimular la
gestién de la entidad mediante la fijacion de objetivos metas e indicadores que propendan a

mejorar la eficiencia, eficacia de la gestion puablica.

Asi mismo en el ambito interno de la institucién se evidencia que esta institucién no cuenta con
un modelo que permita evaluar el desempefio laboral de los funcionarios, lo que impide conocer

si cumplen con las acciones relacionadas a sus funciones.

En este contexto, se puede visualizar que existen algunos inconvenientes como la falta de
comportamiento de ciertos trabajadores, la demora de tramites, impuntualidad, poca cordialidad,
apropiacion de trabajos ajenos, entre otros aspectos que afectan al clima organizacional y a la

imagen institucional.

1.1.1  Formulacién del problema

¢De qué manera influy6 la Evaluacion del Desempefio en el desarrollo del potencial del personal
del GADM Isabela en el afio 2021?



1.1.2 Sistematizacion del problema

¢La empresa realiz6 de manera periddica la evaluacion de desempefio?

¢De qué manera afectd la falta de capacitacion del personal en el &mbito organizacional de la
empresa?

¢ Qué factores estan relacionados con la evaluacién del desempefio de personal en la institucién?

¢Cudl es el beneficio que obtiene la institucion al implementar una evaluacion de desempefio?

1.2 Objetivos

1.2.1 General

Realizar la evaluacion de desempefio del personal perteneciente al GAD Municipal del cantén
Isabela en el afio 2022, mediante la aplicacion del método 360° que permita conocer el desempefio
y comportamiento de los trabajadores para mejorar la percepcion de los usuarios.

1.2.2 Especificos

o Realizar un diagnostico de la situacion actual del personal que labora en el GADM del Cant6n
Isabela, para identificar los problemas de la organizacion.

e Realizar un modelo de evaluacion de desempefio método de evaluacion 360° para aplicar a
colaboradores de la Municipalidad de Isabela, el mismo que permita determinar el nivel de
desempefio.

e Proponer un plan de accién en base al analisis e interpretacion de los resultados obtenidos de
la evaluacion en el GADMI, mediante el desarrollo de estrategias que ayuden a mejorar el

desempefio de los colaboradores.

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacidon tedrica

La evaluaciéon del desempefio es una herramienta que permite aumentar la productividad y
determina las debilidades en una organizacién, mediante la cual, se establecen las soluciones
necesarias para lograr los objetivos propuestos. Chiavenato, 2009 denomina evaluacién del trabajo
al proceso de evaluacion del desempefio de un empleado de acuerdo con su puesto y potencial de

desarrollo de carrera.



La presente investigacion tiene como objetivo primordial la evaluacion del desempefio del
personal que conforma el GADMI, favoreciendo directamente a los trabajadores y la empresa. El
principal beneficio de esta investigacion es brindar estrategias en base a los resultados obtenidos
dentro de la institucion para de esta manera encontrar la manera de motivarlos en caso de existir

alguna deficiencia en el desempefio.

1.3.2  Justificacion metodoldgica

La investigacion parte de una metodologia considerando los métodos cuantitativos y cualitativos
(mixto); para determinar las actitudes y aptitudes de cada trabajador (obtencion de datos e
informacion para un previo andlisis) y la manera de medirlos, es decir el analisis e interpretacion
de esos mismos datos. Para la obtencion de datos se haré uso de diferentes técnicas entre ellas se

encuentra la observacién, formularios, encuestas.

1.3.3 Justificacion préctica

La importancia del proyecto de investigacion radica en la presencia de varios factores que estan

por determinar, los mismos que afectan el rendimiento y desempefio de los trabajadores.

El aporte préctico esta en la aplicacién de la evaluacién del desempefio con el que se determinara
el rendimiento global de cada trabajador dentro del municipio. Siendo asi, esta evaluacién,
importante para el desarrollo de cada trabajador ya que brindara la oportunidad de generar una
autoevaluacién en todos los aspectos, estimulando a que ofrezcan un mejor desempefio en cada
area con ayuda de una capacitacion para los evaluados.

1.4 Hip6tesis

La aplicacion de la evaluacion del desempefio permitira fortalecer el rendimiento de los
trabajadores del GADM del Cantén Isabela.

Variable dependiente: Rendimiento de los trabajadores

Variable independiente: Evaluacion del desempefio



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Al tener las empresas un recurso importante (recurso humano), las empresas han tenido la
necesidad de garantizar el crecimiento de estas, sin embargo, algunas de las evaluaciones no han
sido sistematizadas. Con el transcurso del tiempo estas evaluaciones del desempefio han ido
evolucionando y a su vez desarrollando méas herramientas que faciliten el proceso. En la
administracion publica es importante hacer dichas evaluaciones con el fin de hacer més eficiente

y responsable el desempefio que brinda cada servidor publico.

Para (Pazmifio, 2020, pag.94) en su tesis sobre el disefio de un modelo integral de evaluacion del
desempefio para la empresa de cobranzas (BPACOMPANY) situada en Quito-Ecuador menciona
que “Con el modelo planteado los resultados de la gestion individual, departamental y empresarial
dependeran en gran medida (salvo factores externos) de las competencias genéricas y especificas
requeridas para cada cargo, es decir, que estas se convierten en el medio para alcanzar los

resultados”

En base a lo mencionado anteriormente, se considera importante la aplicacion de una evaluacién
de desempefio dentro de una empresa con el fin de generar competencias en sus trabajadores, ya
que, si existe un excelente desenvolvimiento en el cargo que estan asignados ayudan a alcanzar

los objetivos planteados por la misma empresa.

Por otra parte, para (Nolasco, 2020, pag.50) aporta con que “la decision de un colega de dejar su
trabajo puede verse influenciada por una variedad de factores, que incluyen la superacion
personal, las nuevas oportunidades y las circunstancias familiares. Cuando esta salida se produce
como consecuencia de la insatisfaccion laboral, es vital determinar los factores que incidieron en

la situacion, y tomar medidas correctivas en esos ambitos cuando sea necesario.”

A su vez como antecedente interno tenemos que nunca se ha realizado una evaluacion al personal
de la institucion ya que, si bien es una institucion publica, es manejada de manera autbnoma por
lo que en la ejecucion de decisiones provoca un desequilibrio en la armonia y cumplimiento tanto

de las obligaciones del empleador como en los derechos de todos sus funcionarios.



Se considera importante la aplicacion de una evaluacion de desempefio dentro de una empresa
con el fin de generar competencias en sus trabajadores, ya que, Si existe un excelente
desenvolvimiento en el cargo que estan asignados ayudan a alcanzar los objetivos planteados por
la misma empresa. A su vez como antecedente interno tenemos que nunca se ha realizado una
evaluacion al personal de la institucion ya que, si bien es una institucion publica, es manejada de
manera autonoma por lo que en la ejecucion de decisiones provoca un desequilibrio en la armonia
y cumplimiento tanto de las obligaciones del empleador como en los derechos de todos sus

funcionarios.

La evaluacion 360° constituye un sistema de control y direccion con la que se da inicio al proceso
de retroaliementacién, la misma que permita mejorar los procesos que se realizan en la
organizacion, mediante una observacién integral constituida por todos los miembros de una
organizacion. Es ademas un modelo que permite a las organizaciones realizar un andlisis del
comportamiento y desarrollo de los trabajadores, en el que se puedan identificar falencias y se
planteen soluciones de acuerdo a sus necesidades.

2.2  Antecedentes de la organizacién

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Isabela es una institucion ubicada en
Puerto Villamil, provincia de Galapagos. Esta institucién tuvo sus inicios en el 1980 cuando el
“Instituto Nacional Galapagos” (INGALA) firmé un convenio para construir el primer edifico en
el periodo administrativo del sefior Gustavo Jaramillo Delgado siendo el primer alcalde elegido
por la poblacién. En ese mismo afio se construy6 la infraestructura del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Isabela en la zona central Av. Antonio Gil y 16 de marzo con sus
primeros departamentos al servicio de la pequefia poblacion Isabelefia la cual hasta la actualidad
ha ido creciendo, viendo la necesidad de ir incrementando nuevas areas. Desde entonces el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Isabela busca brindar un servicio incluyente
y equitativo, territorialmente integrado, abierto al mundo, ambientalmente sostenible con
movilidad proactiva cuyo habitat serd seguro y de calidad, alcanzando los mas altos estandares de

satisfaccion ciudadana en el cant6n Isabela.

El “Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Isabela”, es una institucion publica
autonoma en donde el total del recurso humano representa 104 entre empleados y
trabajadores los cuales son el motor de la entidad los cuales ejecutan todos los procesos
y proyectos, ademas generan documentos, informes para el desarrollo de la gestion

interna y externa, sin embargo es importante lograr el permanente mejoramiento del



personal lo cual en el afio 2021 no fue posible debido a que planificaron la evaluacion del

desempefio a los servidores y servidoras del GADM del Canton Isabela.

2.2.1  Misién

El Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal de Isabela es el ente encargado de promover
el desarrollo sustentable del canton y el adecuado ordenamiento territorial, mediante politicas
institucionales, participaciéon ciudadana y un capital humano profesional comprometido con la
optimizacion de sus recursos e innovacion permanente, impulsando la excelencia institucional y

el fortalecimiento territorial.

2.2.2  Vision

Ser una institucion municipal lider en procesos que posesionan a Isabela como el mejor destino
turistico del mundo fortaleciendo los sectores productivos que generan mayores oportunidades de
emprendimiento y una buena distribucion de los recursos econémicos mediante la ejecucién de
técnicas que contribuyen al desarrollo auto sostenible del cantén; y fundamentada en el
empoderamiento del talento humano para alcanzar una cultura institucional fuerte, inclusiva,
competitiva y altamente eficiente; que garantice servicios de calidad calidez y el respeto absoluto

a los derechos de los ciudadanos.

2.3 Referencias tedricas

Segun el articulo 77 de la (LOSEP, 2018, pag. 47) menciona que las instituciones publicas deben
realizar la evaluacion del desempefio con el objeto de “estimular el rendimiento de las servidoras
y los servidores publicos, de conformidad con el reglamento que se expedira para tal propdsito”,
asi mismo en su articulo 52 literal j establece que se debe “se debe realizar una evaluacion del
desempefio del servidor una vez al afio teniendo en cuenta la naturaleza institucional y los

servicios que se brindan a los usuarios externos e internos.”

2.3.1 Desempefio Laboral

De acuerdo al contexto que expone Martinez, Rueda, Cayo y Villa (2019, pag. 24) “es el aprendizaje como
factor de desempefio, promueve las habilidades e innovacion que permiten al individuo ser
competitivo”. Al mismo tiempo, Guartan, et al. (2019) menciona que es un logro profesional que

permite trazar metas y objetivos para el desarrollo; en este proceso, se evalua el nivel de



desempefio de los colaboradores, brindando importantes beneficios para el analisis de la
productividad, y también se utiliza la evaluacion para destacar a los mejores. Asi mismo para
Acosta, (2018) El desempeiio laboral es “la evaluacion de la aptitud que demuestra un empleado
durante la ejecucién de su trabajo. Es una evaluacion individual basada en el esfuerzo de cada

persona”

Para cumplir con los requisitos establecidos en su contrato profesional de manera eficiente y
eficaz, los servidores publicos desarrollan sus actividades en sus areas de trabajo dentro de una
institucion, las cuales reflejan su desempefio laboral. Ademas de las actitudes y aptitudes de todos
los que trabajan en una organizacion, un buen servicio publico es un reflejo de su forma de

trabajar.

2.3.2 Talento humano

Es importante sefialar que el Talento Humano se puede definir como la capacidad de una persona
para desempefiar con eficacia sus funciones en el trabajo, asi como demostrar su conocimiento
profesional dentro del programa de cada institucién. Por su lado, Chiavenato I. (2009, pag. 33) indica
que “un talento es una persona especial y talentosa que demuestra su interés en realizar las cosas

correctas, también, es un ser competitivo que posee algun diferencial ante el resto”.

El mismo autor antes mencionado, sefiala que los Recursos Humanos se convirtieron en el recurso
mas importante de la organizacion y en el factor determinante del éxito de una institucion. De
igual manera, Montoya y Boyera (2016) afirman que, como principal compromiso de la comunidad,
las instituciones necesitan personas capaces de interpretar los deseos de sus clientes,
transformando los servicios, mejorando e innovando. Este compromiso es independiente del tipo

de organizacién o del lugar donde se encuentre la institucion.

2.3.3  Evaluacion del desempefio

Para Chiavenato (2009) el concepto de la evaluacion del desempefio “es una valoracion sistematica,
de la actuacion de cada persona en funcidén de las actividades que desempefia, las metas y los
resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo” (p.243). En
otras palabras, es el proceso de identificar o evaluar el valor, el conocimiento y la competencia
de una persona y su contribucion a la organizacion. Este proceso recibe distintos nombres, como
evaluacion de méritos, evaluacion 7 personal, informes de avance, evaluacion de la eficiencia

individual o grupal, y varia enormemente de una entidad a otra.



Segun la Ley Organica de Servicio Pablico (LOSEP, 2018, pag. 47) en el articulo 76. El subsistema
de evaluacién del desempefio estd compuesto por normas, técnicas, métodos, protocolos y
procedimientos armonizados, justos, transparentes, imparciales y libres de arbitrariedades,
disefiados sistematicamente para ser evaluados bajo parametros objetivos de acuerdo con las

funciones, responsabilidades y perfil del cargo.

Las Unidades de Gestion del Talento Humano carecen de informacion sobre como los empleados
se desempefian y producen frente al producto, el propoésito y las metas institucionales en funcion
de los perfiles de trabajo. Por lo tanto, la frecuencia de las quejas sobre el procedimiento de
evaluacion se refleja en las negociaciones y deben mejorarse los mecanismos para llevar a cabo

el procedimiento de evaluacion. (Ministerio de trabajo, 2017)

2.3.4 Importancia de la evaluacion

Un aspecto importante de la evaluacion de los trabajadores es analizar el nivel y la calidad de su
desempefio, lo que sirve de referencia a los gerentes, directores, coordinadores y supervisores
para que puedan comprender qué necesidades, deficiencias y debilidades se presentan en los
distintos procesos que realizan. Optimice o mejore los procesos, los recursos, el personal y otros

factores para aumentar la productividad. (Montoya y Boyero, 2016)

Segun cCalderén y Sanchez (2018) no se ha dado la relevancia e importancia justa al proceso de
evaluacion de desempefio en las organizaciones. A demas la evaluacién del talento humano se
limita a la simple valoracién subjetiva de un superior respecto al desempefio de las funciones del
colaborador. Sin embargo, a medida que la administracion del talento humano pasé de lo

académico a lo practico, también hicieron los modelos de evaluacion.

Werther y Davis (2004) citados en (Montoya C. , 2017) mencionan que cuando el proceso a través de los
sistemas de promocion e incentivos se puede reforzar y premiar que la evaluacion del desempefio
sea favorable y arroje resultados satisfactorios, ya que se ha comprobado que los incentivos por

el trabajo bien hecho son los mayores motivadores para el ser humano.

Ademas, los trabajadores deben tener acceso a la retroalimentacion de sus superiores, lo que les
permitira aclarar qué acciones deben tomar de su parte para promover el logro de los objetivos y
que se espera de ellos desde el departamento de recursos humanos. Como resultado, cada

trabajador asociado a ella esté facultado para lograr mas.



2.3.5 Factores de éxito en la evaluacion del desempefio

Para (Bohlander, et al. 2001, p.343) menciona que “cada persona tiene un patron tnico de puntos fuertes
y débiles que participan activamente. Sin embargo, es poco probable que empleados talentosos,

pero con poca motivacion, puedan triunfar.”

- Habilidades técnicas

- Habilidades
interpersonales

- Habilidades para
solucionar problemas

- Habilidades

- Ambicién - Equipo/Materias

Profesional - Disefio del Puesto
- Conflicto con los - Condiciones

empleados econdmicas
- Frustracion - Sindicatos

- Justicia/satisfac_cién - Reglas y Politicas e
Metas y espectativas - Apoyo de Gerentes bl dates

- Leyes y Reglamentos comunicacionales

> > - Limitaciones fisicas

\

Z
o
<
2
[
©)
p=

CAPACIDAD

llustracion 1-2: Factores influyentes en el desempefio
Fuente: Bohlander, Sherman y Snell
Realizado por: Altamirano, J., 2022

2.3.6  Objetivos de la evaluacion del desempefio

SegUn Levy y Prieto (2001) citados en Montoya, (2016) La principal responsabilidad del ED es formular
estrategias y tomar decisiones para maximizar el desempefio de los empleados y la productividad
de la organizacion; una parte crucial del proceso de evaluacion del desempefio debe incluir una
entrevista con el trabajador para identificar las debilidades, tanto en el trabajador como en los
procesos. Esta informacion debe complementar los resultados de desempefio, y debe servir como
base para la creacion de planes de mejora a través de capacitaciones por parte de la gerencia del

departamento de Recursos Humanos.

Para Chiavenato (2009) Una evaluacién de desempefio es una herramienta importante en una

organizacion porque le permite mejorar el desempefio de sus trabajadores, y para lograr este

objetivo, también debe alcanzar metas complementarias, como: Desarrollo de habilidades y

competencias para cubrir el cargo; Tener el proceso de instruccion.; Ser parte de ascensos;

Promover la remuneracion para un mejor desempefio; Buena comunicacion e interactividad entre

jefes y trabajadores; Crecimiento personal; Capacidad de andlisis para el talento humano; Evaluar
10



el potencial de desarrollo de los socios comerciales; Incentivos para mejorar el desempefio
laboral; Informacion detallada sobre indicadores de productividad; Proporcionar y analizar los
resultados al evaluado; Otras decisiones de los empleados, como transferencias, nuevas
contrataciones, etc; Determinar la ventaja competitiva en base a los recursos de la organizacion,
gestionar conjuntamente y optimizar la productividad; Oportunidades de desarrollo para los

empleados de la empresa, sin olvidar los objetivos de la organizacion ni de los empleados.

2.3.7 Tipos de enfoques de la evaluacién del desempefio

Dentro de este proceso de evaluar el desempefio de los trabajadores, tenemos cuatro tipos de
enfoques; 90°, 180°, 270° y 360°; el uso o enfoque de cada tipo como método de evaluacién, va
a variar de acuerdo con el cargo y jerarquia que éste tenga segln lo haya establecido cada

organizacion:

2.3.7.1 Evaluacioén 90°

Altamirano (2022) citado en Alajo y Yénez (2017) mencionan que “Una evaluacion de desempeno de 90
grados ocurre cuando un supervisor en el puesto que se estd evaluando o un gerente de linea
realiza un proceso en un subordinado, y es la forma mas comdn de comenzar el proceso de
evaluacion.”

2.3.7.2 Evaluacién de Desempefio Laboral de 180°.

Este tipo de evaluacién permite que el jefe, los compafieros y, en ocasiones, l0s usuarios externos
evallen a cada persona, a diferencia de la evaluacion de 360 grados que requiere la participacion
de los subordinados. “Al aplicar este tipo de evaluacion, una empresa u organizacion brinda a sus

empleados las herramientas para crecer, mejorar y desarrollarse”. (Alajo y Yanez, 2017)

2.3.7.3 Evaluacion de Desempefio Laboral de 270°.

Un objetivo clave de esta evaluacion fue eliminar la subjetividad que pudiera surgir en las dos
evaluaciones anteriores; Ademas de la evaluacion del propio trabajador, esta evaluacion es
realizada por su supervisor, sus subordinados si estan bajo su control, 0 por sus pares que serian

sus compafieros de trabajo o que se encuentran en el mismo nivel jerarquico.

2.3.8 Modelos de evaluacion
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2.3.8.1 Modelo de evaluacion 360°

Las grandes organizaciones utilizan el sistema de evaluacion del desempefio de 360 grados para
evaluar el desempefio de los empleados. De acuerdo con el concepto de Martha Alles en su libro
“Desempeiio por Competencias “Evaluacion de 360°”, define que es una herramienta para el
desarrollo de los recursos humanos, y su implementacion implica un fuerte compromiso tanto de

la empresa como de su personal, quienes reconocen que las personas son el principal componente

del capital humano. Las organizaciones necesitan invertir en sus empleados.

Ejemplo:

Tabla 1-2: Ejemplo de Evaluacién 360

* De acuerdo la escala de calificacion, por favor asigne en el cuadro a la derecha de cada

APRECIACION DEL DESEMPENO 360 GRADOS

Nombre del evaluado Puesto del evaluado
Escribir nombre y apellidos Escribir la posicion / puesto organizacional
Nombre de quien evalta Puesto de quien evalta

Escribir nombre y apellidos Escribir la posicion / puesto organizacional

Fecha Sup. Igual Inf.

Indicar con una ""X"" el nivel

dd/mm/aaaa S
organizacional

grupo la calificacion que considere mas adecuada.

COMUNICACION

5 Su forma de comunicarse es permanente, clara y objetiva, en ambos sentidos con
todos.

4 Se comunica permanentemente, de forma clara y objetiva, en ambos sentidos, pero
NO con todos.

3 | Se comunica cuando requiere, de forma clara y objetiva, aunque casi no escucha.

2 | Se comunica muy poco, de forma clara y objetiva, ademas no escucha.

1 | Comunicacion préacticamente nula y es dificil de entender, ademas de no escuchar.

LIDERAZGO

5 Ha logrado GRAN influencia en su equipo, la gente sabe a donde va, y como
hacerlo. Tienen gran seguridad.

4 Ha logrado cierta influencia en su equipo, la gente sabe a dénde va, y como hacerlo.
Tiene seguridad.

3 Tiene el respeto de la mayoria, ha sabido dirigirlos sin problemas y sienten
confianza, mas no plena seguridad.

5 Poca gente le tiene confianza, no ha sabido dirigir a su equipo con seguridad, hay
dudas de lo que quiere.
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1

Nula confianza y seguridad hacia él por parte de su equipo, graves deficiencias de
direccion.

MOTIVACION

5

Su forma de ser y de comunicarse mantienen permanentemente muy motivado a su
todo su equipo de trabajo.

Ha sabido mantener elevada y constante la motivacion de su equipo, pero en
ocasiones no en todos.

Hay motivacion, aunque no es en todos y no siempre.

4
3
2

Poca gente esta motivada y de vez en cuando, hay pasividad y actitud negativa en
la gente.

1

Su equipo de trabajo se ve sumamente desmotivado hacia su trabajo.

SEGURIDAD, ORDEN Y LIMPIEZA

5 | Sobresaliente apego a normas y procedimientos. Lleva récord sin accidentes.
4 Limpieza y orden en su area de trabajo, sin embargo, en seguridad puede mejorar.
Buen récord sin accidentes.
3 La inconsistencia ha provocado de vez en cuando problemas y accidentes, aunque
muy leves.
5 Hay deficiencias notables en limpieza, orden y seguridad, lo que ha llevado a que
se den accidentes serios.
1 La falta de trabajo da muy mala imagen de su area de trabajo. Ha habido constantes
Yy serios accidentes.
CAPACITACION Y DESARROLLO
5 Excelente capacitacion y adiestramiento en su departamento, anticipdndose
inclusive a necesidades futuras.
4 Buen nivel de capacitacion y adestramiento, aunque en ocasiones falta hacerlo
mejor y mas frecuentemente.
3 Hace falta un poco de capacitacion y adiestramiento, sobre todo en algunas
personas de su equipo.
2 | Parece que a muy pocos son a los que se preocupa por capacitar y adiestrar.
1 Hay deficiencias serias en capacitacion y adiestramiento en todo su equipo de

trabajo.

ACTITUD Y COLABORACION

En él y todo su equipo de trabajo se aprecia una actitud excepcional permanente de

5 » .
colaboracion y de servicio.

4 | Su equipo de trabajo y él, se ven con buena actitud y colaboracion todos los dias.

3 Hay buena colaboracion y actitud de servicio en su equipo y en él mismo, aunque
no se ve diario asi.

5 En ocasiones se aprecia falta de colaboracion entre algunos miembros de su equipo
y en él mismo.

1 Deficiencias notables y permanentes en cuanto a colaboracion y actitud de servicio

en su equipo y en el mismo.

SOLUCION DE PROBLEMAS

5

Encuentra soluciones efectivas y de forma oportuna a todas y diversas situaciones
que se le presentan.

4

Da soluciones adecuadas y en tiempo a las situaciones y problemas que se le
presentan.

Aporta soluciones adecuadas, aunque en ocasiones un poco lento a los problemas

gue se presentan.
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Ha tomado algunas decisiones equivocadas y en destiempo a los problemas y
situaciones que se presentan.

La mayoria de sus decisiones dejan mucho que desear y generalmente cuando ya
es tarde.

AMBIENTE DE TRABAJO

En todo su equipo de trabajo se aprecia un ambiente de trabajo extraordinario y
esto es asi permanentemente.
4 |Hay buen ambiente de trabajo y es constante, todo el mundo parece estar contento.

1

La gente trabaja a gusto, dentro de un ambiente de trabajo tranquilo, seguro y
confiable.

Hay ocasiones y personas que debido a diversas situaciones han provocado mal
ambiente de trabajo.

El ambiente de trabajo en su equipo de trabajo es deplorable, se nota molestia y
conflictos constantes.

CAPACIDAD PERSONAL
Siempre ha demostrado conocimientos, habilidades y experiencia sorprendentes y

5 excepcionales.

4 Su capacidad, experiencia y habilidad personal, hunca han dejado lugar a dudas. Es
bueno en general.

3 En alguna ocasion ha demostrado ciertas deficiencias en su capacidad, aunque no
es muy notable.

5 Ha habido varias ocasiones en que su falta de conocimientos, habilidad o

experiencia le ha provocado problemas.
1 | Denota grandes deficiencias personales para llevar a cabo su trabajo.

COSTOS Y PRODUCTIVIDAD
El evaluado y su departamento demuestran actitud y resultados excepcionales en

2 reduccion de costos y productividad.

4 Hay buena conciencia del costo y productividad, ademéas de hechos importantes
que asi lo demuestran.

3 Falta ser mas constantes en su esfuerzo por mejorar la productividad y reducir
costos.

9 deficiencias notorias en el aprovechamiento de los recursos de su area, generando
costos y baja productividad.

1 Total, falta de administracion y aprovechamiento de recursos, provocando elevados

costos y la mas baja productividad.
Elaborado por: Altamirano, J, 2022

2.3.8.2 Meétodo de Autoevaluacion

El objetivo de la autoevaluacién de los empleados debe ser fomentar el desarrollo individual;
cuando los empleados se autoevallen, sera menos probable que muestren actitudes defensivas, lo
que facilita el crecimiento individual. Si las autoevaluaciones se usan para determinar areas que

necesitan mejorar, pueden ser muy Utiles para determinar metas personales futuras.
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A través del modelo de autoevaluacién, el empleado toma conciencia de las areas de mejora, lo
que contribuye y facilita su desarrollo profesional; otra ventaja de este modelo es que permite

alinear la gestién del talento con el perfil de cada empleado y maximizar los resultados positivos.

Ejemplo:

Tabla 2-2: Ejemplo de autoevaluacion

FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL

UNIDAD/DPTO.: Ventas

EVALUADO: Jorge Alvarez

PUESTO: Supervisor de departamento
FECHA DE INGRESO: 24/05/2015
EVALUADOR: Josefina Gonzalez

FECHA DE LA EVALUACION: 15/06/2019

Marque con una X el nimero que refleja su opinion sobre en qué grado cree usted que tiene

desarrollada las competencias que se presentan a continuacion.

INSTRUCCIONES
1. Antes de iniciar la evaluacion, lea bien las instrucciones, si bene duda consulte con
el personal responsable de la evaluacién.
2. Leabien el contenido de la competencia y comportamiento a evaluar.
3. Enforma objetiva y de conciencia asigne el puntaje correspondiente.
4. Recuerde que, en la escala para ser utilizada por el evaluador, cada puntaje
corresponde a un nivel que va de Muy bajo a Muy alto

Muy bajo: 1 Inferior-Rendimiento laboral no aceptable.

Bajo: 2 Inferior al promedio - Rendimiento laboral regular.

Moderado: 3 Promedio - Rendimiento laboral bueno.

Alto: 4 Superior al promedio - Rendimiento laboral muy bueno.

Muy Alto: 5 Superior - Rendimiento laboral excelente.
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5. En el espacio relaciono a comentarios, es necesario que anote lo adicional que usted

quiere remarcar.

6. Los formatos de evaluacion deben hacerse en duplicado, y deben estar firmadas por

el evaluador y el ratificador (jefe del evaluador), si es necesario agregar algln

comentario general a la evaluacién-.

7. No se olvide firmar todas las hojas de evaluacion.

AREA DEL
DESEMPENO

ORIENTACION
RESULTADOS

Termina su

DE

trabajo
oportunamente

Cumple con las tareas que se
le encomienda
Realiza un volumen
adecuado de trabajo
CALIDAD

No comete errores en el
trabajo

Hace uso racional de los
recursos

No Requiere de supervision
frecuente

Se muestra profesional en el
trabajo

Se muestra respetuoso vy
amable en el trato
RELACIONES
INTERPERSONALES

Se muestra cortés con el

personal 'y con  sus
comparieros
Brinda a adecuada

orientacion a sus comparieros

MUY BAJO MODE-

BAJO RADO
1 2 3
X
X

ALTO MUY
ALTO
4 5
X
X
X
X
X
X
X
X

PUNTAJE
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Evita los conflictos dentro X 4
del trabajo

INICIATIVA

Muestra nuevas ideas para X 4

mejorar los procesos

Se muestra asequible al X 3
cambio

Se anticipa a las dificultades X

Tiene gran capacidad para X 4

resolver problemas

TRABAJO EN EQUIPO

Muestra aptitud para X 5
integrarse al equipo

Se identifica facilmente con X 5
los objetivos del equipo

ORGANIZACION

Planifica sus actividades X 4
Hace uso de indicadores X 5
Se preocupa por alcanzar las X 5
metas

PUNTAJE TOTAL 84

Comentarios: N/A

Edgar Velasquez Ortiz

Firma del evaluador

Elaborado por: Altamirano, J, 2022

2.3.8.3 Modelo de Técnica a escala gréafica

A pesar de ser el método mas utilizado, también es el mas simple, y su aplicacidon requiere
multiples precauciones para evitar subjetividades y prejuicios por parte del evaluador, lo que
podria conducir a interferencias significativas. En el método de escalas gréficas, el desempefio se
evalUa utilizando factores previamente definidos y graduados. Para esta evaluacion se utiliza un
formulario de doble entrada, en el que las lineas horizontales representan los factores de
evaluacion del desempefio y las verticales representan el grado de variacion de los factores de

evaluacion del desempefio.
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Ejemplo:

Tabla 3-2: Ejemplo de técnica a escala grafica

ESCALAS GRAFICAS

Nombre del trabajador:

Departamento/Seccion

EVALUACION DEL DESEMPENO

Fecha: [/ [

Puesto:

Desempefio en la funcién: Considerar exclusivamente el desempefio actual del trabajo en su

funcion.
Optimo Bueno Regular Tolerable Malo
Producto Siempre va mas Con Satisface lo | A vecesesta | Siempre
Volumen y alla de lo exigido. | frecuencia | exigido. por debajo de | esta por
cantidad de Muy réapido. va mas alla lo debajo de exigido.
trabajo de lo lo exigido. Muy lento.
ejecutado exigido.
normalmente.
Cualidad O O O O O
Exactitud, Siempre superior. | A veces Siempre Parcialmente | Nunca
esmeroy Excepcionalmente | superior. satisfactorio. | satisfactorio. | satisfactorio
ordenen el Exacto en su Bastante Su exactitud | En ocasiones | Presenta
trabajo. trabajo. exacto en es regular. presenta gran
su trabajo. errores. cantidad de
errores.
Conocimiento | Sabe todo lo Sabe lo Sabe Sabe parte del | Sabe poco
del trabajo necesario y no necesario suficiente trabajo. del trabajo
Grado de cesa de aumentar del trabajo Necesita
conocimiento | sus conocimientos capacitacion
del trabajo.

Caracteristicas individuales: Considerar tan sélo las caracteristicas individuales del evaluado y

su Comportamiento funcional dentro y fuera de su funcién.

Compresion O O O O O

de las Optima intuicion | Buena Satisfactoria | Poca intuicién | Ninguna
situaciones y capacidad de intuiciony | intuiciony |y capacidad intuicion y
Grado en que | percepcion. capacidad | capacidad de percepcidn. | capacidad
percibe la
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esencia. Capaz de de de

de plegarse a percepcion. | percepcion. percepcion.

situaciones y

de aceptar

tareas.

Creatividad Siempre tiene Casi Algunas Levemente Tipo

Empefio. ideas optimas. siempre veces rutinario. rutinario.

Capacidad Tipo creativo y tiene presenta Tiene pocas No tiene

para crear original. buenas sugerencias. | ideas propias. | ideas

ideas y ideas y propias.

proyectos. proyectos

Capacidad de O O O O O

realizacion Capacidad optima | Buena Realizay Tiene Incapaz de

Capacidad para concretar capacidad | pone en dificultad para | poner en

para poner en | nuevas ideas. para practica concretar practica una

practica ideas concretar nuevas ideas | nuevos ideao

y proyectos nuevas con proyectos. proyecto
ideas. habilidad cualquiera.

satisfactoria.

Elaborado por: Altamirano, J, 2022

2.3.9 Evaluacion de Desempefio Laboral de 360°.

Alles (2011) citada en Alajo y Yénez (2017) expresa que: “Un sistema de evaluacion de 360 grados se
construye sobre la base de habilidades, es decir, permite evaluar habilidades y actitudes, lo que
asu vez ayuda a mejorar la calidad del desempefio de los trabajadores”; este sistema es ejecutado
principalmente por gerentes, colegas, pares, subordinados, partes interesadas externas y, en

general, cualquier persona que rodee a la persona evaluada.

El concepto de evaluacion de 360° es claro y sencillo, consiste en que un grupo de personas que
valore a otra por medio de una serie de items o factores predefinidos. Los factores describen
comportamientos observables del empleado en su préctica profesional en el dia a dia, lo que lo
convierte en uno de los enfoques mas innovadores para la evaluacion del desempefio, pues
pretende satisfacer no solo las necesidades del jefe sino las de todos aquellos que reciben servicios

de personas, tanto interna como externamente.
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2.3.9.1 Beneficios de la evaluacion 360°

Es posible evaluar al personal en toda la empresa ya que el sistema de evaluacion 360° reline
informacidn de sus jefes, subordinados, pares y de la persona que esta siendo evaluada, asi como
de otras personas que tengan contactos laborales dentro de la empresa. Al realizar esta evaluacion,
los empleados deben estar seguros de que sus aportes son completamente confidenciales, tanto
como evaluadores como evaluados.

2.3.9.2 Importancia de la evaluacion 360°

La evaluacion 360° es importante ya que permite realizar las siguientes actividades:

e Pardmetros de evaluacion

o Medir el desempefio laboral

o Medir las competencias

e Crear programas de capacitacion
e Oportunidad de retroalimentacion
e Mejora del desempefio

¢ Direccionamiento empresarial

Podemaos decir entonces que la evaluacién del desempefio nos permite detectar las necesidades,

motivar a las personas de manera que se pueda mejorar el rendimiento de los empleados, asi como

también los resultados de la organizacion.

2.3.9.3 Obijetivos de la evaluacién 360°

El objeto principal de la aplicacion de esta evaluacion es:

e  Conocer el desempefio de cada individuo, medido en relacion con las diversas habilidades
requeridas por la organizacién y los roles especifico.

e  Descubrir oportunidades para individuos, equipos y organizaciones.

e  Tomar acciones precisas para mejorar el desempefio de sus empleados y con ello el de su

organizacion.

2.3.9.4 Etapas de evaluacion de 360° grados
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Para (Alles, 2008, p.150). existe un proceso de evaluacion que se debe seguir y costa de 7 pasos que

son los siguientes:

o Definicidn de las competencias tanto cardinales como especificas criticas de la organizacién
y/o del puesto segun corresponda:

e Disefio de la herramienta soporte del proceso, es decir el cuestionario o formulario de
evaluacion de 360'.

o Eleccidn de las personas que van a intervenir como evaluadores.

e Lanzamiento del proceso de evaluacion con los interesados y los evaluadores.

e Relevamiento y procesamiento de los datos de las diferentes evaluaciones

e Comunicacion a los interesados de los resultados de la evaluacion de 360°.

e Informes: sélo al evaluado.

2.3.10 Red de evaluadores

Las redes de evaluadores se determinan con la seleccion de los niveles que seran evaluados y

quienes recibiran el proceso de retroalimentacién para continuar con la evaluacion 360°.

Es fundamental que cada organizacidn cuente con un departamento de administracion de recursos
humanos dentro de su estructura, dotado del personal adecuado para la gestién del personal, que
les permita adaptarse a las diferentes técnicas de formacion y motivacién del talento humano. Las

instituciones se benefician de ello.

Las redes de evaluadores se encargan de realizar un paso necesario luego de la aplicacion de
estrategias organizacionales, lo que permite comprobar como han funcionado las estrategias, de
tal manera que se pueda corregir errores y hacer los correctivos necesarios para el mejor

funcionamiento y fortalecer la organizacion.

Los evaluadores se basan en la evaluacion y analisis de tres aspectos esenciales como son:

e Las aptitudes. - Que son la eficiencia, la calidad y productividad con la que el empleado
desarrolla las actividades encomendadas en un espacio de tiempo determinado.

e El comportamiento. - Es decir una referencia especifica a su disciplina, en especial dentro de
la empresa, en donde aprovecha la jornada laboral y el cumplimiento de normas de seguridad

y salud de la empresa, ademas de las mas especificas relacionadas con su lugar de trabajo.
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e Las cualidades personales. - Que son las que se requieren para el mejor desempefio de

determinados cargos u ocupaciones en donde la idoneidad es demostrada (Vera, et al., 2019)

Retroalimentacion Retroalimentacion De 360° grados
tradicional
Compafieros de
Supervisor trabajo
Clientes
Yo externos
Clientes internos Yo Supervisor
Reportes Nivel al cual
directos informa el jefe
Yo
Otros

llustracion 2-2: Sistemas de evaluacion de 360°
Fuente: Edwards y Ewen
Realizado por: Altamirano, J., 2022

22



CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion

De acuerdo con la situacion actual, es necesario aplicar una investigacion cualitativa y

cuantitativa;

Para los autores (Otero, 2018, pp.9-10) Y (Sanchez, 2019, p.104), la investigacion con enfoque cualitativo
se basa en evidencia que es probable que describa el fenémeno en profundidad para comprenderlo
y explicarlo utilizando métodos y técnicas que se derivan de sus conceptos. Este tipo de enfoque
parte de una revision bibliografica centrada en el tema y concluye con un marco tedrico que
orienta la investigacion. Las hipo6tesis derivadas de estas recopilaciones de datos se probaron para

demostrar la validez de la investigacion.

Cuantitativa porgue orienta hacia la identificacion de las causas y explicacién de la Evaluacion
del Desempefio Laboral; y Cualitativo: porque orienta al descubrimiento de las posibles
soluciones, poniendo énfasis en la comprension del problema, Evaluacion del Desempefio 360°
Laboral del GAD Municipal Isabela.

3.2 Nivel de la investigacion

SegUn (zZafra, 2006) Una investigacion exploratoria sirve de base para continuar con una descriptiva
y ésta, a su vez, con una correlacional y después con una explicativa. Como sabemos, la ciencia
se desarrolla poco a poco a través de una gran cantidad de estudios, lo que llamamos una teoria.

Debido a la naturaleza del estudio, se consider6 que la investigacion ademas es de tipo
exploratorio, ya que se pretende explorar, analiza, recoger informacion para determinar el
problema o la situacién actual por la que atraviesa la municipalidad con respecto al desempefio

de sus funcionarios.

3.3 Disefio de la investigacién
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3.3.1 Segun la manipulacién de la variable independiente: Disefio no Experimental.

Para (Hernandez, 2018), la investigacion no experimental se caracteriza por la inexistencia de la
manipulacion de variables, por lo que se mantiene el estudio en las circunstancias actuales del
problema de investigacidn y sus variables en su entorno real, lo que caracteriza este estudio, donde

se determinaran las dos variables de acuerdo con su estado natural.

En nuestra investigacion se realizé el disefio No Experimental ya que observamos y recopilaremos

informacion de los factores y las caracteristicas que presenta el municipio del canton Isabela.

3.3.2 Segun las intervenciones en el trabajo de campo: Transversal

A diferencia de los estudios longitudinales, la investigacion transversal recopila y analiza datos
durante un periodo de tiempo especifico; Es muy utilizado en las ciencias sociales, porque el
sujeto es una determinada comunidad de humanos; A diferencia de los estudios longitudinales,

las investigaciones transversales solo recopilan informacion durante un nimero limitado de afios.
(Montano, 2022)

En nuestra investigacion se utilizara el disefio de investigacion trasversal ya que la informacion
recolectada es en un momento Gnico ya que podemos conseguir informacion en los funcionarios
y colaboradores de la institucion, partiendo de ello podemos dar soluciones para mejorar los

procesos en la municipalidad.

3.4 Tipos de estudio

3.4.1 Investigacién de campo

Segln (Minch, 2015, pag. 29) define que: “Son estudios donde se desarrolla el problema a través del

uso de técnicas y métodos”.

Por ende, se utilizé la investigacidén de campo ya que se recolecto datos reales mediante encuesta
y entrevista a los colaboradores y funcionarios del Municipio del Cant6n Isabela, estos datos son
primarios y no se les modifica ya que es informacién veridica de la institucion, la cual es

directamente del personal objeto de estudio para desarrollar el proyecto.
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3.4.2 Investigacion descriptiva

“El proposito de la investigacion descriptiva es describir un hecho, fenémeno, individuo o grupo
para determinar su estructura o comportamiento; los resultados de este tipo de investigacion se
consideran intermedios en términos de profundidad de conocimiento.” (Fidias, 2012, pag. 24)

Se aplicard la investigacion descriptiva ya que tiene por objeto describir las situaciones,
costumbres, datos, las caracteristicas, cualidades de la realidad, para obtener resultados en base a
fuentes evidentes y reales del municipio.

3.5 Poblacion y Planificacion, seleccion

3.5.1 Poblacién Interna

La poblacion tomada para desarrollo de la investigacion corresponde al personal del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Isabela contemplando 104 funcionarios que se
encuentran vinculados con 50 empleados de la Ley Orgénica de Servicio Publico (LOSEP) y 54
empleados por el Cédigo de Trabajo.

Datos de la poblacién:

Tabla 4-3: Fuente Departamento de Recursos Humanos

ELEMENTOS CANTIDAD
Empleados LOSEP 50
Empleados Cddigo de Trabajo 54
Total 104

Fuente: Departamento de Recursos Humanos, GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

No se aplicara la muestra puesto que los trabajadores se encuentran actualmente laborando dentro
de la institucion, y al no ser una poblacién extensa se trabaja con todos, de manera que los datos

que se obtengan sean mas concretos.
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3.5.2  Poblacién Externa para la que se realiza el calculo de la muestra

Segun el ultimo censo realizado por (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2010, pag. 8) S€ evidencia

que en la Isla Isabela cuenta con 1.202 hombre y 1.054 mujeres dando un total de 2.256 habitantes.

3.5.2.1 Caélculo de la muestra de la Poblacién Externa

Z*(p* QN
"TEN-D+ 229
Donde:
n= tamafo de la muestra &?
N= tamafio de la poblacién 2.256
z= nivel de confianza 1,95
p= probabilidad de éxito 0,5
g= probabilidad de fracaso 0,5
E= margen de error 0,05

~ 1,952(0,5 * 0,5)2256
™= 0,052(2256 — 1) + 1,952(0,50 * 0,50)

n = 326

El total de muestra obtenido es de 326 habitantes lo que corresponde a la poblacién

correspondiente a los clientes.

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1 Método

Los métodos de investigacion son elementos claves que sirven para construir un conocimiento
valido y de esta manera elaborar una investigacion correcta. En la investigacion se realizara
mediante los métodos deductivo e inductivo, el método deductivo sera necesario para la obtencion
de datos y el andlisis de la misma informacion, ademéas para la bisqueda de soluciones a los

problemas que se ha planteado

Deductivo- Inductivo

El método deductivo segun (Martinez Ruiz, 2012) supone que “A diferencia de los procedimientos

de laboratorio controlados, el contexto de descubrimiento mantiene que las hipotesis se aceptan
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o0 rechazan en funcidn de los resultados de las pruebas”. Mientras que el método inductivo para
el mismo autor refiere como parte de la observacion y experimentacion analizando hasta los

minimos detalles.

El método inductivo lo aplicamos en la observacidon directa y de esta manera encontrar la solucién

de problemas planteados, es decir, consiste en emitir hipotesis acerca de las posibles soluciones.

3.6.2 Técnicas

Las técnicas de investigacion ayudan a recolectar la informacion o datos en este caso del personar
ya sea de manera online o presencial. (Ander - Egg, 1995:42 y Gonzales Rio ,1997:17) citado en
(Pulido Polo, 2015, pag. 1143) en su revista explica que “Métodos y técnicas no deben ser
confundidos porque, aunque ambos conceptos responden a la pregunta como hacer para alcanzar
un fin o resultado propuesto, el método es el camino general de conocimiento y la técnica es el
procedimiento de actuacion concreta que debe seguirse para recorrer las diferentes fases del

método cientifico.” Algunas de las técnicas que se usaran son: encuesta y cuestionario.

3.6.2.1 Encuesta

La encuesta nos servira para recolectar toda la informacién ya sea cualitativa o cuantitativa de
toda la poblacion seleccionada obteniendo todo tipo de opinion importante para el desarrollo del
tema. Para el autor Garcia Ferrando citado en (Falcon, Pertile, & Ponce, 2019) sefiala que los
datos de una pequefia muestra de casos representativos de una poblacidn o universo mas amplio
se recopilan y analizan mediante procedimientos de investigacién estandarizados conocidos como

encuestas”.

En la investigacién se aplicara encuestas a partir de las variables dependiente e independiente,
con el objeto de conocer el nivel de desempefio que posee el personal del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Isabela, con la ayuda del cuestionario la encuesta podréa realizarse
ya que posee preguntas coherentes y de manera secuencial, permitiendo un sondeo de la

informacion.

3.6.2.2 Entrevista

Se realizard un listado de preguntas que seran cuestionadas al sefior alcalde a través de una cita

previa para conocer sus respuestas y dar paso a la elaboracion de alternativas de solucion ante las
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problematicas presentadas. Segun (La&zaro Gutiérrez, 2021, pag. 65) menciona que la entrevista
es “un proceso dialdgico entre dos personas, un entrevistado y un entrevistador. Persigue unos
objetivos concretos, que se pueden resumir en el deseo del entrevistador de obtener informacion

del entrevistado.”

28



CAPITULO IV

4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Procesamiento, andlisis e interpretacion de resultados

Mediante la elaboracion y aplicacion de los instrumentos de investigacion se pretende recolectar
la informacion verdz y confiable para el analisis estadistico que permita tomar decisiones

acertadas y reconocer oportunidades para la solucion del problema planteado.

4.1.1 Entrevista aplicada al Alcalde del Cantén Isabela.

Tabla 5-4: Resumen de entrevista al alcalde
GUIA DE ENTREVISTA
NOMBRE: Lic. Bolivar Tupiza

CARGO QUE OCUPA: ALCALDE DEL CANTON ISABELA
PREGUNTA RESPUESTA
Los términos que lleva la institucién son
administrativos,  juridicos 'y  técnicos  que
evidentemente hay una hoja ruta a seguir, en donde se
) ... establece que los parametros a cumplir segun la ley en
Pregunta 1. ;Cual es su opinion o ) o
) virtud de eso los procedimientos tienen direcciones
sobre los procesos internos del . ) ] ) ]
) ) para emitir al &rea correspondiente por ejemplo: si
Gobierno Autdnomo ) ] o ]
] existe algun requerimiento se hace desde medio
Descentralizado de Isabela? ) ) ) o
ambiente este se remite al 4rea administrativa para el
inicio del proceso, luego solicitar area presupuestaria
y finalmente guiarse en el sistema de compras
publicas.
Considera que no todos tienen conocimiento, pero en
Pregunta 2. ¢El personal del tema de areas de direccion tienen un conocimiento
GADMI posee el conocimiento en claro, por otra parte, los trabajadores de menos
cuanto a objetivos de la institucion?  categoria seria necesario profundizar con un taller de

induccidn a todos los compafieros del GAD.
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Pregunta 3. ¢ Explique cuales son los
procedimientos para la contratacion
de personal?
Pregunta 4. ¢Considera necesario
identificar, analizar y evaluar los
procesos internos de las areas del
GADMI mediante una evaluacion
del desempefio?

Pregunta 5. ;Considera usted que el
personal que labora dentro de la
institucion se encuentra capacitado

para el area en la que desempefia?

Pregunta 6. ¢EI

induccién se aplica a todo el personal

proceso de

gue inicia sus funciones?

Fuente: Entrevista realizada al alcalde del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

4.1.2

A través de talento humano hay pardmetros vy
requerimientos, y de acuerdo a lo que realice cada
direccidn o areas, Talento humano ingresa al sistema
de empleo del consejo de gobierno para que la
poblacién participe a nivel general.

Considera que es de vital importancia aplicar y
mediante los pardmetros hacer una evaluacion para
ver como estamos y donde tenemos que mejorar, en
donde tenemos que fortalecer y que errores se han
cometido durante los dias que se tenga evaluar.

Si, por que en funcion de la practica que se realiza dia
adia, pero cada dia es necesario capacitarse por vienen
nuevos lineamientos de parte del gobierno y deben

estar en constante capacitacion.

Actualmente si se realiza el proceso de induccion al
nuevo personal del GADMI.

Entrevista aplicada al Director de Talento Humano

Tabla 6-4 Resumen entrevista a Talento Humano

GUIA DE ENTREVISTA

NOMBRE:

CARGO QUE OCUPA:

PREGUNTA

Pregunta 1. ¢Cudl es su opinion

sobre los procesos internos del

Gobhierno Auténomo

Descentralizado de Isabela?

Tlga. Daniela Colobdn

ENCARGADA DEL AREA DE TALENTO
HUMANO
RESPUESTA

Los procesos internos de GADMI nos ayuda a
conseguir los objetivos de la institucion ademas de que
contribuyen al mejoramiento de la gestion en el canton

de Isabela
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Pregunta 2. (EI del

GADMI posee el conocimiento en

personal

cuanto a objetivos de la institucion?

Pregunta 3. ¢ Explique cuéles son los
procedimientos para la contratacion

de personal?

Pregunta 4. ¢Considera necesario
identificar, analizar y evaluar los
procesos internos de las areas del
GADMI

del desempefio?

mediante una evaluacion

Pregunta 5. ;Considera usted que el
personal que labora dentro de la
institucion se encuentra capacitado
para el area en la que desempefia?

Pregunta 6. (El

induccién se aplica a todo el personal

proceso de

gue inicia sus funciones?

En su mayoria no poseen conocimientos, sim embargo
el personal que desempefia funciones en el &rea

administrativa si lo tienen.

Para que la poblacion local participe de este
procedimiento se ingresa al sistema de empleo del
consejo de gobierno. Como primer paso se realiza una
seleccién de personal segun el perfil del puesto, se
efectla una induccion y una vez realizado esto se
emite una certificacion presupuestaria y se coordina el
contrato para poder ingresar a la nomina de la
institucion.

Considera que es de vital importancia aplicar y
mediante los pardmetros hacer una evaluacién para
ver como estamos y donde tenemos que mejorar, en
donde tenemos que fortalecer y que errores se han
cometido durante los dias que se tenga evaluar.

La capacitacion del personal es importante ya que se
estd en constante actualizacion, es por ello que
considero que los trabajadores actualmente si se
encuentran capacitacion y se evidencia en el

desempefio de las actividades dentro de su cargo.

Si, el proceso es aplicado a todo el personal
correspondiente a las areas en las que desempefiaran

sus funciones.

Fuente: Entrevista realizada al responsable del area de TTHH del GADMI

Realizado por: Altamirano, J., 2022
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4.1.3 Tabulacién de encuesta aplicada al personal que trabaja dentro del GADM de Isabela.

Preguntas sobre el perfil del encuestado

Pregunta 1. Sexo

Tabla 7-4: Género de los encuestados

Frecuencia Relativa

Sexo Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa

Acumulada
Femenino 20 19% 19%
Masculino 84 81% 100%
Total 104 100%
Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Sexo
= Femenino

llustracién 3-4: Género de los encuestados

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

= Masculino

Andlisis e Interpretacion: El 81% de personal que labora dentro de la institucion es de género

masculino, mientras que el 20% son femeninas. Con los resultados obtenidos se conoce que la

mayoria de trabajadores son hombres, ya que la mayoria de poblacion de Isabela son de género

masculino.

32



Pregunta 2. Edad

Tabla 8-4: Edad de los encuestados

Frecuencia Frecuencia Relativa
Edad Frecuencia Relativa
Absoluta Acumulada

(18-25) 13 13% 13%
(26-33) 35 34% 46%
(34-41) 17 16% 63%
(42-48) 27 26% 88%
(49-55) 10 10% 98%
(+56) 2 2% 100%
Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Edad

2%

. -
(18-25

(26-33
(34-41
(42-48

26%

34%

= (49-55
(+56)

16%

llustracién 4-4: Edad de los encuestados

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI

Realizado por: Altamirano, J., 2022

Analisis e Interpretacion: El 34% de los trabajadores del GADMI tienen entre 26 y 33 afios, el
26% representan a los trabajadores de 42 y 48 afios, el 16% tienen 34-41, el 13% tienen entre 18
y 25, el 10% tienen entre 49 y 55 afios, mientras que las poblaciones restantes son mayores a 56
afios. La mayoria de trabajadores tienen entre 26 a 33 afios quienes representan a la poblacion
joven, sin embargo, existe un porcentaje bajo de personas mayores de 56 afios, considerando que
pertenecen a la poblacion adulta mayor. Esto se debe a que la poblacion joven tiene conocimientos

actuales y nuevas técnicas de administracion.
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Pregunta 3. Nivel de instruccion

Tabla 9-4: Nivel de instruccion de los encuestados

) . Frecuencia
] ] » Frecuencia Frecuencia ]
Nivel de instruccion ) Relativa
Absoluta Relativa
Acumulada
Primaria 10 10% 10%
Secundaria 50 48% 58%
Tercer nivel 39 38% 95%
Cuarto nivel 5 5% 100%
Total 104 100%
Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022
Nivel de instruccion
5% 1 10%
Primaria
38% Secundaria
Tercer nivel
Cuarto nivel

48%

lustracion 5-4: Nivel de instruccion

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Analisis e Interpretacion: EI 48% de encuestados mencionan que tienen instruccion secundaria,
el 38% tienen educacion de tercer nivel, el 10% instruccion primaria, y tan solo el 5% de tienen
instruccion de cuarto nivel. De acuerdo con los resultados arrogados con la entrevista se determina
que la mayoria de trabajadores tienen instruccion secundaria, esto, no es un dato alentador, puesto
que no han tenido la formacion necesaria y los conocimientos que tienen han sido adquiridos de

manera empirica, ademas, es necesario conocer que un porcentaje bajo tiene instruccion basica,

mientras que pocos trabajadores tienen titulos de cuarto nivel.
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Pregunta 4. Tiempo de trabajo en la institucion

Tabla 10-4: Tiempo trabajado dentro de la institucién

. . Frecuencia Frecuencia Frecue_n cia
Tiempo de trabajo . Relativa
Absoluta Relativa
Acumulada
Menos de un afo 12 12% 12%
De 1 a 2 afos 10 10% 21%
De 2 a 3 afos 20 19% 40%
De 3 a 4 afos 17 16% 57%
De 4 afios 0 més 45 43%
Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Tiempo de trabajo
A

19%

= Menos de un afio

= De 1 a2 afios

De 2 a 3 afios
De 3 a 4 afios

= De 4 afios 0 mas

16%

llustracion 6-4: Tiempo trabajado dentro de la institucion

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Andlisis e Interpretacion: El 43% de los trabajadores laboran més de 4 afios dentro de la
institucion, el 19% representa a los trabajadores que laboran de 2 a 3 afios, el 16% a quienes estan
de 3 a4 afios, el 12% menos de un afio, y el 10% de uno a dos afios. La mayoria de los trabajadores
laboran mas de cuatro afios, esto quiere decir que en su mayoria tienen nombramiento, mientras
gue un bajo porcentaje cubren su puesto entre 1 y 2 afios lo que representa a sus labores bajo

periodo de alcaldia, o tienen un contrato ocasional y temporal.



Preguntas de conocimiento

Pregunta 1. ¢El personal de la empresa tiene conocimiento sobre las politicas que se manejan
dentro del GADMI?

Tabla 11-4: Conocimiento de las politicas del GADMI

Conocimiento sobre Frecuencia . ) Frecuencia Relativa
. Frecuencia Relativa
politicas del GADMI Absoluta Acumulada
Si 59 57% 57%
No 45 43% 100%
Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Conocimiento sobre politicas del GADM|

m Si
= No

llustracion 7-4: Conocimiento de las politicas del GADMI

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI

Realizado por: Altamirano, J., 2022

Andlisis e Interpretacién: Del total de encuestados, el 57% tiene conocimiento sobre las
politicas que se manejan dentro del GADMI, mientras que el 43% lo desconoce. La interrogante
responde a que la mayoria de los trabajadores del GDMI conocer de las politicas que se manejan
dentro de la institucién, sin embargo, hay que considerar que el resto de trabajadores también

deberian tener el conocimiento.
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Pregunta 2. ;Conoce las metas que establece El GADMI?

Tabla 12-4: Conocimiento sobre metas establecidas en la institucion

Conocimiento sobre Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
metas establecidas Absoluta Relativa Acumulada
Si 65 63% 63%
No 39 38% 100%
Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Conocimiento sobre metas establecidas

m Sj
= No

llustracién 8-4: Conocimiento sobre metas establecidas en la institucion

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Andlisis e Interpretacion: El 63% de los trabajadores encuestados mencionan que conocen de

las metas que establece el municipio, mientras que el 38% no tienen conocimiento de las metas

que establece. La mayoria de los trabajadores estan conscientes de las metas que establece la

municipalidad y conocen su procedimiento para cumplirlo, sin embargo, el porcentaje que

desconoce es necesario trabajar en ello y dar a conocer para que tengan sus objetivos claros.
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Pregunta 3. ;Realiza otras funciones que no van de acuerdo a las actividades para la cual fue

contratado?

Tabla 13-4: Ejecucion de funciones ajenas al puesto

Ejecucion de funciones Frecuencia ) ) Frecuencia Relativa
) Frecuencia Relativa
ajenas al puesto Absoluta Acumulada
Si 45 43% 43%
No 59 57% 100%
Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Ejecucion de funciones ajenas al puesto

=S

= No

llustracion 9-4: Ejecucion de funciones ajenas al puesto

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI

Realizado por: Altamirano, J., 2022

Analisis e Interpretacion: Segun la encuesta realizada el 57% de trabajadores cumplen con las
funciones con las que se ha sido contratado, mientras que el 43% realizan actividades distintas a
las que fueron asignadas. La mayoria de trabajadores mencionan que no realizan otras funciones
que no van de acuerdo a las actividades para la cual fue contratado, es decir, cumplen con sus

actividades para las que fue contratado.
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Pregunta 4. ;Cree que la estabilidad laboral influye en el desempefio de sus actividades?

Tabla 14-4: Influencia de la estabilidad laboral

) ) ) Frecuencia
Influencia de la Frecuencia Frecuencia )
N ) Relativa
estabilidad laboral Absoluta Relativa
Acumulada
Si 92 88% 88%
No 12 12% 100%
Total 104 100%
Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022
Influencia de la estabilidad laboral
m Sj
= No

llustracién 10-4: Influencia de la estabilidad laboral

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Andlisis e Interpretacién: De acuerdo con los datos obtenidos el 88% de los trabajadores cree
que la estabilidad laboral influye en el desempefio de sus actividades, mientras que, el 12% piensa
que no influye en nada. Segun los datos obtenidos la mayoria de trabajadores considera que la
estabilidad labora en la institucién influye en sus actividades, puesto que es parte de la motivacion
que ellos tienen para laborar.
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Pregunta 5. ¢Las acciones que realiza dentro de

profesional?

Tabla 15-4: Cumplimiento del perfil profesional

la municipalidad

cumplen con su perfil

Cumplimiento del perfil Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
profesional Absoluta Relativa Acumulada

Nunca 19 18% 18%
Casi Nunca 0 0% 0%
A menudo 6 6% 6%
Casi Siempre 19 18% 18%
Siempre 60 58% 58%
Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI

Realizado por: Altamirano, J., 2022

Cumplimiento del perfil profesional
0% = Nunca

lustracion 11-4: Cumplimiento del perfil profesional

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

m Casi Nunca
= A menudo
Casi Siempre

= Siempre

Andlisis e Interpretacion: El 58% de trabajadores siempre realizan sus actividades de acuerdo a

su perfil profesional, el 18% casi siempre, un 18% nunca y el 6% a menudo. Las acciones que

realiza la mayoria de trabajadores dentro de la municipalidad cumplen con su perfil profesional,

es decir, ejercen su profesion, sin embargo, hay que tener en cuenta que un bajo porcentaje no

realizan las actividades de acuerdo a su perfil, ya que no tienen bien definido sus funciones dentro

de un manual.

40



Pregunta 6. ;Cumple con el horario de trabajo establecido por parte del Municipio?

Tabla 16-4: Cumplimiento del horario establecido

Cumplimiento del Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
horario establecido Absoluta Relativa Acumulada
Nunca 1 1% 1%
Casi Nunca 2 2% 2%
A menudo 4 4% 4%
Casi Siempre 10 10% 10%
Siempre 87 84% 84%
Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Cumplimiento del horario establecido

1% 2%

= Nunca

= Casi Nunca

= A menudo
Casi Siempre

® Siempre

lHustracion 12-4: Cumplimiento del horario establecido

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI

Realizado por: Altamirano, J., 2022

Andlisis e Interpretacion: El 84% de la poblacion siempre cumplen con el horario de trabajo
establecido, el 10% casi siempre, el 4% a menudo, el 2% casi nunca y el 1% restante nunca
cumple. La mayoria de trabajadores cumplen con su horario de trabajo de acuerdo a las
normativas de la institucion, sin embargo, pocos de los trabajadores incumplen el horario.
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Pregunta 7. ;Se promueve y aplica el trabajo en equipo, intercambiando ideas, experiencias y
dificultades para obtener mejores resultados en las actividades laborales dentro de la

Municipalidad?

Tabla 17-4: Trabajo en equipo

Trabajo en equipo F;\el;:uencia Frecue_ncia Frecuencia Relativa
soluta Relativa Acumulada

Nunca 1 1% 1%

Casi Nunca 1 1% 1%

A menudo 3 3% 3%

Casi Siempre 10 10% 10%
Siempre 89 86% 86%

Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Trabajo en equipo

,l

= Nunca

= Casi Nunca

= A menudo
Casi Siempre

= Siempre

llustracion 13-4: Trabajo en equipo

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Andlisis e Interpretacion: Con referencia al fomento y aplicacién del trabajo en equipo,
intercambiando ideas, experiencias y dificultades para obtener mejores resultados en las
actividades laborales dentro de la Municipalidad, el 86% menciona que siempre se aplica, el 10%
casi siempre, el 3% considera que a menudo se aplica mientras que el 2% restante responden entre
que nunca y casi nunca. De acuerdo con los resultados arrojados se entiende que la mayoria de
trabajadores consideran que la municipalidad siempre promueve y aplica el trabajo en equipo,
intercambiando ideas, experiencias y dificultades para obtener mejores resultados en las

actividades laborales.
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Pregunta 8. ;Encuentra soluciones efectivas y de manera oportuna a las diversas situaciones que

se presentan?

Tabla 18-4: Busqueda de soluciones a situaciones

Busqueda de soluciones Frecuencia Frecuencia Frecue_n cla
. . . Relativa
a situaciones Absoluta Relativa

Acumulada
Nunca 1 1% 1%
Casi Nunca 1 1% 1%
A menudo 0 0% 0%
Casi Siempre 7 7% 7%
Siempre 95 91% 91%
Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Busqueda de soluciones a situaciones

® Nunca

= Casi Nunca

= A menudo
Casi Siempre

= Siempre

lustracion 14-4: Basqueda de soluciones a situaciones

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI

Realizado por: Altamirano, J., 2022

Anadlisis e Interpretacion: El porcentaje de trabajadores del GADMI que consideran que siempre
encuentran soluciones efectivas y de manera oportuna a las diversas situaciones que se presentan
esta representado en un 91%, el 7% considera que casi siempre y un porcentaje de 2% consideran
entre nunca y casi nunca. Se entiende que la municipalidad siempre encuentra soluciones a los

problemas presentados, esto, de manera efectiva y oportuna.
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Pregunta 9. ;El ambiente de trabajo es extraordinario, tranquilo, seguro y confiable?

Tabla 19-4: Ambiente de trabajo

) ) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Ambiente de trabajo .
Absoluta Relativa Acumulada
Nunca 1 1% 1%
Casi Nunca 0 0% 0%
A menudo 16 15% 15%
Casi Siempre 16 15% 15%
Siempre 71 68% 68%
Total 104 100%
Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022
Ambiente de trabajo
= Nunca

llustracion 15-4: Ambiente de trabajo

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

= Casi Nunca
= A menudo
Casi Siempre

m Siempre

Andlisis e Interpretacion: La mayoria de trabajadores consideran que siempre se labora dentro

de un ambiente extraordinario, tranquilo, seguro y confiable, el 30% considera que casi siempre

y a menudo, mientras que el 1% considera que nunca. Los trabajadores del GADMI en un alto

porcentaje, consideran que siempre se sienten en un ambiente de trabajo seguro, tranquilo y

confiable, puesto que ofrecen las comodidades y herramientas necesarias para la ejecucion de sus

actividades.
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Pregunta 10. ; Demuestra tener conocimientos, habilidades y experiencia en su puesto de trabajo?

Tabla 20-4: Conocimientos, habilidades y experiencia en el puesto de trabajo

Conocimientos, Frecuencia Frecuencia Frecuencia
habilidades y experiencia . Relativa
. Absoluta Relativa

en el puesto de trabajo Acumulada
Nunca 1 1% 1%
Casi Nunca 0 0% 0%
A menudo 0 0% 0%
Casi Siempre 8 8% 8%
Siempre 95 91% 91%
Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Conocimientos, habilidades y experiencia en
el puesto de trabajo

= Nunca

= Casi Nunca

= A menudo
Casi Siempre

= Siempre

llustracion 16-4: Conocimientos, habilidades y experiencia en el puesto de trabajo

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI

Realizado por: Altamirano, J., 2022

Andlisis e Interpretacion: Del total de encuestados, el 91% considera que siempre pone en
practica sus conocimientos y habilidades, el 8% casi siempre y el 1% considera que nunca ejerce
sus habilidades. Existe un porcentaje que menciona que no demuestra sus conocimientos,
habilidades y experiencia en el puesto de trabajo, debido a que estan entrando en practica y llevan

poco tiempo laborando en la institucion.
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Pregunta 11. ;Requiere de una constante supervision para poder cumplir las normas y politicas
establecidas en el GADMI?

Tabla 21-4: Supervision para el cumplimiento de normas y politicas

Supervisién para el . . Frecuencia

o Frecuencia Frecuencia .

cumplimiento de normas . Relativa
e Absoluta Relativa
y politicas Acumulada
Nunca 81 78% 78%
Casi Nunca 1 1% 1%
A menudo 21 20% 20%
Casi Siempre 1 1% 1%
Siempre 0 0% 0%
Total 104 100%
Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022
Supervision para el cumplimiento de
normasy politicas
1% 0%
20%
Nunca
1% Casi Nunca
A menudo

Casi Siempre

= Siempre
78%

llustracion 17-4: Supervision para el cumplimiento de normas y politicas

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI

Realizado por: Altamirano, J., 2022

Analisis e Interpretacion: El 78% de la poblacion no necesita de una supervision para cumplir
con sus obligaciones de trabajador, mientas que el 20% a menudo lo necesita, y el 2 % piensa que
casi siempre y casi nunca requieren de ese control. La mayoria de trabajadores cumplen con las
normas y politicas de la institucion, sin la necesidad de una supervision ya que tienen en claro

cuales son sus metas y objetivos.
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Pregunta 12. ¢{Ha sido evaluado alguna vez en temas referentes al desempefio de su trabajo?

Tabla 22-4: Capacitaciones recibidas

o . . Frecuencia
Capacitaciones Frecuencia Frecuencia .
o . Relativa
recibidas Absoluta Relativa
Acumulada
Nunca 48 46% 46%
Casi Nunca 15 14% 14%
A menudo 20 19% 19%
Casi Siempre 19 18% 18%
Siempre 2 2% 2%
Total 104 100%
Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022
Capacitaciones recibidas
2%
18%
Nunca
16% Casi Nunca
A menudo
199 Casi Siempre
m Siempre

14%

llustracion 18-4: Capacitaciones recibidas

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Andlisis e Interpretacién: Segun los datos obtenidos, el 46% de trabajadores mencionan que
siempre se le aplica una evaluacion de acuerdo a su desempefio, el 19% responde que a menudo
realiza este tipo de evaluaciones, el 18% comenta que casi siempre, el 14% cuenta que casi hunca
es evaluado, mientras que el 2% menciona que nunca ha sido evaluado. El desempefio de la
mayoria de los trabajadores ha sido evaluado, sin embargo, existe un porcentaje que no realiza
este tipo de evaluacion frecuentemente, considerandolo como un tema de suma importancia, que

determina el nivel de satisfaccion.
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Pregunta 13. Estabilidad laboral dentro de la institucién

Tabla 23-4: Estabilidad laboral dentro de la institucion

Estabilidad laboral dentro Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
de la institucion Absoluta Relativa Acumulada

Estable 58 56% 56%

Poco Estable 13 13% 13%

Inestable 33 32% 32%

Total 104 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Estabilidad laboral dentro de la institucion

® Estable
® Poco Estable

= [nestable

llustracién 19-4: Estabilidad laboral dentro de la institucion

Fuente: Encuesta aplicada al personal del GADMI
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Andlisis e Interpretacion: Del total de encuestados, el 56% considera que la estabilidad laboral
en la institucion es estable, el 32% considera que es inestable y el 13% restante considera que es
poco estable. La mayoria de trabajadores deducen que tienen estabilidad laboral, considerando
gue un porcentaje considerable considera que tienen inestabilidad laboral, debido a los cambios
rotativos de puestos.
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4.2  Verificacion de la hipotesis

Para determinar si se cumple o no con la hipétesis se cuenta con la investigacion realizada y con

los datos obtenidos con la interpretacion de las graficas se puede verificar que los resultados estan

relacionados con la hipoétesis, es decir refuerzan y respaldan la propuesta. Para respaldo de la

misma se aplica la técnica estadistica de Chi cuadrado para la comprobacién de la hip6tesis:

HO= La aplicacion de la evaluacion del desempefio NO permitiré fortalecer el rendimiento de los
trabajadores del GADM del Cantdn Isabela.

H1= La aplicacion de la evaluacién del desempefio SI permitira fortalecer el rendimiento de los
trabajadores del GADM del Cantdn Isabela.

Tabla 24-4: Resumen de datos para la hipétesis

EVALUACION DEL DESEMPENO SI NO TOTAL
Cree que la estabilidad laboral influye en el desempefio de 92 12 104
sus actividades
Ha sido evaluado alguna vez en temas referentes al 45 59 104
desempefio de su trabajo
137 71 208
Realizado por: Altamirano, J., 2022
Tabla 25-4: Célculo de la hipdtesis, (Ver Anexo C)
Fo Fe (Fo - Fe) (Fo — Fe)? (Fo — Fe)?
Fe
92 68.5 235 552.25 8.06
12 355 -23.5 552.25 15.56
45 68.5 -23.5 552.25 8.06
59 355 23.5 552.25 15.56
47.24

Realizado por: Altamirano, J., 2022

v=2-1D2-1) >v=11)=1

Decision: Luego de realizar el calculo matematico y una vez obtenido los resultados se acepta la

hip6tesis H1.
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4.3 Discusién de resultados

En modelos de 360° las de los autores Chiavenato (1995), Harper & Lynch (1992) y Byars & Rue (1992) nO
se acoplan a las particularidades de evaluacién con la que se pretende trabajar, ya que en general
expresan una evaluacion sencilla de desempefio con la elaboracion de planes de mejora en base a

los objetivos planteados, las responsabilidades asumidas y las caracteristicas personales.

360° 90° Alcalde
Ciudadania del GADMI

270° 180°
Subalternos Trabajadores

lustracién 20-4: Metodologia de evaluacion 360°

Realizado por: Altamirano, J., 2022

De acuerdo con los resultados recolectados en la encuesta realizada a los trabajadores de todas las
areas se procede a realizar la propuesta del modelo de evaluacién segun la autora Martha Alles
ya que presenta un modelo en el que se realiza una retroalimentacion de 360 grados centrada en
las habilidades necesarias a través de todos los limites organizacionales y de la evaluacion de

diferentes competencias, el mismo que se presentara en el capitulo V del marco propositivo.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

511 Titulo

Evaluacién del desempefio del personal del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn
Isabela, provincia de Galapagos.

5.1.2 Presentacion de la empresa

5.1.2.1 Historia de la creacién del GADMI

El 16 de marzo de 1973, el Gral. Guillermo Rodriguez Lara dicté el decreto de cantonizacién a
Isabela que en su art. 1 dice: “Créase el canton Isabela, con su cabecera cantonal Puerto Villamil.
Tendrd como parroquia la poblacién de Santo Tomas que en adelante se llamara Tomés de
Berlanga, con sus recintos: Las Merceditas, Esperanza, San Antonio de los Tintos, Cerro Azul y
Alemania. Estaran bajo la jurisdiccion de este Cantdn, las islas Fernandina, Teodoro Wolf y
Charles Darwin con sus islotes cercanos”. Isabela cuenta con 5368 Km2 y 2256 habitantes segin

el censo del 2010. (Gobierno del Encuentro, 2016)

En el afio 1980 se construydé la infraestructura del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Isabela en la zona central Av. Antonio Gil y16 de marzo con sus primeros
departamentos al servicio de la pequefia poblacién Isabelefia la cual ha ido creciendo y se ha visto

la necesidad de ir incrementando nuevas areas.

Desde entonces el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Isabela quiere brindar un
servicio incluyente y equitativo, territorialmente integrado, abierto al mundo, ambientalmente
sostenible con movilidad proactiva cuyo habitat sera seguro y de calidad, alcanzando los méas

altos estandares de satisfaccion ciudadana en el cantdn Isabela.



5.1.2.2 Mision

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Isabela es el ente territorial garante de
acceso a hienes y servicios en condiciones de equidad, del desarrollo, la gestion integral del
territorio, la seguridad y promocién social para el desarrollo, que facilita la inversion privada para

la generacion de crecimiento econémico y empleo, mediante un proceso participativo de sus

ciudadanos.

5.1.2.3 Vision

El GAD municipal de Isabela es un ente territorial fortalecido institucionalmente, liderado por

funcionarios y servidores publicos comprometidos, con procesos eficientes, realizando una

gestion transparente y un manejo financiero responsable.

5.1.2.4 Principiosy Valores

Respeto
Responsabilidad
Temperancia
Transparencia

Justicia

5.1.25 Organigrama

PROCESOS
GOBERNANTES
ALDIA DE [SABELA 1
PROCESOS PROCURADURIA SINDICA
HABILITANTES DE COMINGTGNSOT
ASESORIA ¥ CONTROL
— CONTABILIDAD COMISARIA MUNICIFAL
z SALUD OCUPACIONAL 1 PRESUPFUESTO ] INSPECTORIA MUNICIPAL
BODEGA Y ACTIVOS FLIOS TESORERIA UNICIPAL | POLICIA MUNICIPAL [
DOCUMENTACION ¥ ARCHIVO RENTAS MUNICIPALES
[ I I I 1
DIRECCION DE GESTION DE DIRECCION DE GESTION DE DIRECCION DE AGUA POTABLE GESTION AMBIENTAL ¥ DIRECCION DE DESARROLLO
R CONTROL URBANO Y RURAL OBRAS PUBLICAS Y ALCANTARILLADO SERVICIOS PUBLICOS SOCIAL Y SOSTENIBLE
AGREGADORES DE
VALOR CONTROL URBANO Y RURAL CONSTRUCCION Y FISCAL. PLANTA DE AGUA POTABLE ] | |—{_ MANEIO DE DESECHOS SOLI. TURISMO SOSTENIBILIDAD Y
PATRIMON|
AVALUOS ¥ CATASTROS CONSTRUCCION ¥ MANT. DE SISTEMA D ALCANTARILLADO CONTROL Y CALIDAD AME. oo
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS Y AGUAS RESIDUALES
GESTION OF RIESGOS WIS YPETREGS SERVICIOS PUBLICOS
[ I I 1
CONSEJO CANTONAL DE LA UNIDAD DEL CUERPO DE REGISTRO MUNICIPAL DE LA
PROCESOS | | RADIO ISABELA EP |
NIREZ Y ADOLESCENCIA BOMBEROS PROPIEDAD
DESCONCENTRADOS T ]
JUNTA CANTONAL DE UNIDAD DE TRANSITO ¥
DERECHOS TRANSPORTE TERRESTRE ELABORADO POR: IAZMIN ALTAMIRANO

llustracion 21-5: Organigrama de la institucion
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Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Isabela
Realizado por: Altamirano, J., 2022

5.1.3 Anélisis FODA

Tabla 26-5: Anéalisis FODA

AMBITO INTERNO (Personal) AMBITO EXTERNO (Ciudadania)

Fortalezas

El personal
cumple con las

responsabilidades

Debilidades

Falta de actitud
estratégica.

Desconocimiento

Oportunidades

Promover las
visitas al palacio

municipal.

Amenazas

Rendicion de
cuentas.

Descontento por

otorgadas. de las politicas e Crear programas parte de los
El personal del municipio. de  integracion usuarios.
promueve el Ausencia de un con la sociedad. Recorte de
desarrollo de proceso de e Creacion de personal.
actividades evaluacion. ambientes Decisiones
programadas por Inexistencias de laborales administrativas
la municipalidad. uso de métodos Optimos. erroneas.
El personal para la solucién e Creacion de Crisis econémica
trabaja en equipo. de problemaéticas planes internos. y politica.
El personal esta complejas. e Crecimiento vy
motivado. No realizan participacion
autoevaluaciones. efectiva a todos
los miembros de
la organizacion
Realizado por: Altamirano, J., 2022
5.1.4 Matriz EFI
Tabla 27-5: Matriz EFI
MATRIZ EFI
FACTOR CRITICO DE EXITO Peso Calificacion  Puntuacion
FORTALEZAS
El personal cumple con las responsabilidades 0.09 4 0.36

otorgadas.
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El personal promueve el desarrollo de actividades 0.12 4 0.48

programadas por la municipalidad.

El personal trabaja en equipo 0.10 3 0.30
El personal estd motivado 0.08 3 0.24

Subtotal Fortalezas 1.38

DEBILIDADES

Falta de actitud estratégica. 0.07 2 0.14
Desconocimiento de las politicas del municipio. 0.09 2 0.18
Ausencia de un proceso de evaluacion. 0.20 2 0.40
Inexistencias de uso de métodos para la solucién 0.15 1 0.15

de problematicas complejas.
No realizan autoevaluaciones 0.10 1 0.10
Subtotal Debilidades 0.97

TOTAL 2.95

Realizado por: Altamirano, J., 2022

5.15 Matriz EFE

Tabla 28-5: Matriz EFE

MATRIZ EFE

FACTOR CRITICO DE EXITO Peso Calificacion Puntuacion

OPORTUNIDADES

Promover las visitas al palacio municipal. 0.20 3 0.60
Crear programas de integracion con la sociedad. 0.18 4 0.72
Creacion de ambientes laborales dptimos. 0.14 4 0.56
Creacion de planes internos. 0.11 3 0.33
Crecimiento y participacién efectiva a todos los 0.10 4 0.40

miembros de la organizacion.
Subtotal Oportunidades 2.01

AMENAZAS
Rendicién de cuentas. 0.09 1 0.09

Descontento por parte de los usuarios. 0.15 2 0.30
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Recorte de personal.
Decisiones administrativas erréneas.

Crisis econémica y politica.

Realizado por: Altamirano, J., 2022
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0.10 2
0.08 2
0.10 1

Subtotal Amenazas

0.20
0.16
0.10
0.83



5.1.6 Estrategias

Tabla 29-5: Estrategias FODA

Factores internos

Factores externos

OPORTUNIDADES

1. Promover las visitas al

palacio municipal.

2. Crear  programas de
integracion con la
sociedad.

3. Creacion de ambientes

laborales 6ptimos.

4. Creacion  de  planes
internos.
5. Crecimiento y

participacion efectiva a
todos los miembros de la

organizacion

FORTALEZAS

1. El personal cumple con las
responsabilidades

otorgadas.

2. El personal promueve el
desarrollo de actividades

programadas  por la
municipalidad.

3. El personal trabaja en
equipo.

4. El personal esta motivado.

Estrategias FO

F1-O4. las

responsabilidades

Cumplir con
otorgadas
mediante la creacion de planes

internos.

F2-02.

desarrollo de

Promover el
actividades
programadas por la
municipalidad con la creacion

de programas de integracion.
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DEBILIDADES

1. Falta de actitud
estratégica.

2. Desconocimiento de las

politicas del municipio.

3. Ausencia de un proceso de

evaluacion.

4. Inexistencias de uso de
métodos para la solucién
de problematicas

complejas.

5. No realizan

autoevaluaciones

Estrategias DO

D2-O5. Dar a conocer las
politicas de la empresa que
permita el crecimiento y
participacion efectiva a todos
los  miembros de la

organizacion

D4-03. Establecer un método
para problematicas complejas
el mismo que permita generar
un ambiente Optimo de

trabajo.



AMENAZAS

Rendicion de cuentas.

Descontento por parte de

los usuarios.
Recorte de personal.

Decisiones

administrativas erroneas.

Estrategias FA

F3-Ab. Crear actividades en

equipo para trabajar frente a

la crisis econdémica y politica.

F4-A3. Realizar actividades
de motivacion para evitar un

recorte de personal.

Estrategias DA

D1-A2. Fortalecer la actitud
estratégica para lograr la
satisfaccion personal y de los

usuarios.

D3-A4. Disefiar un modelo
de evaluacion de desempefio
para una adecuada toma de

5. Crisis
politica.

economica y decisi
ecisiones.

Realizado por: Altamirano, J., 2022

5.1.7 Fundamentacién de la propuesta

El proceso de evaluacién al personal del GADM de Isabela, se realizard en base al modelo de
evaluacion que establece Martha Alles quien menciona que, en toda la organizacion, el
comportamiento organizacional se refiere a todas las acciones de los individuos, desde el nivel
gerencial hasta el nivel operativo, que incluyen acciones, valores, comportamientos y otros
factores internos que afectan el ambiente de trabajo de la organizacién y, por lo tanto, cémo se

comportan los empleados.

Por lo tanto, es posible que los dirigentes obtengan informacion confiable al aplicar este método,
ya que proviene de diferentes puntos de vista, pero, sin embargo, el evaluado esta en constante
observacién, situacion que no es facil, ya que la evaluacion puede ser muy vulnerable si no se

esta bien preparado o si no tiene la mente abierta y receptiva.

El proceso a seguir sera el siguiente:

Definicion de los factores de comportamientos criticos de la organizacion que deben ser los
mismos comportamientos que se evallan en la evaluacién de desempefio, pero deben ser las
competencias que conforman el modelo de competencias de la organizacion las que se evalGan

en una evaluacion de 360 grados.

e Disefio de la herramienta, en la que se establecen las preguntas para el cuestionario de

evaluacion.
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o Eleccidn de las personas quienes se encargaran de aplicar la evaluacion.

e Lanzamiento del proceso, el paso en el que se ejecuta la aplicacion de la evaluacion.

e Recopilacion y procesamiento de datos, asi como evaluaciones, que generalmente son
realizadas por un consultor externo para garantizar la confidencialidad.

e Dar a conocer los resultados de la evaluacion.

5.1.8  Proceso de evaluacion del desempefio

La investigacion realizada se basa en la evaluacion del desempefio del personal del Municipio del
Canton Isabela — Galdpagos, para lo cual se disefia un cuestionario para el personal del municipio
y para la ciudadania en general, considerando d&mbitos:

Tabla 30-5: Ambitos de evaluacion

AUTORIDADES
Responsabilidad y cumplimiento
Indicadores de gestion Trabajo en equipo
Solucién a problemas
Integridad
Destrezas y habilidades o
Iniciativa
TRABAJADORES
Ambiente de trabajo
Funciones y responsabilidades
Cumplimiento del perfil
Estabilidad laboral
Capacitacion
CIUDADANIA

Satisfaccion
Realizado por: Altamirano, J., 2022

Para la obtencion de la informacion y la ejecucion del proceso, las fuentes son la ciudadania, las

autoridades, y los empleados del municipio utilizando el método de 360°.

Por medio de los ambitos de evaluacion, se determinard el rendimiento laboral que abarcan
opiniones de las autoridades respecto al desempefio del personal del GADMI, aplicando la
evaluacion que realiza el personal a las autoridades y subordinado y la evaluacion que realizan

los ciudadanos.
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El método de calificacién para medir para medir los indicadores de gestién, destrezas y
habilidades, funciones y responsabilidades dentro de la Institucion. se presenta en una escala del

1 al 5 definido de la siguiente manera:

Tabla 31-5: Escala de calificacion para el proceso de evaluacion

5 4 3 2 1

Siempre Con frecuencia  Algunas veces Rara vez Nunca

Mientras que para determinar el nivel de satisfaccion se utilizara:

5 4 3 2 1
Muy satisfecho Satisfecho Algo Satisfecho Insatisfecho  Muy insatisfecho

Y la utilizacidn de preguntas cerradas: (Si) o (No)

Realizado por: Altamirano, J., 2022

5.1.9 Resultados de la evaluacion realizada al personal administrativo

Los resultados se midieron en base a los indicadores antes mencionados y propuestos en el modelo
de evaluacién el mismo que se aplicé al personal, autoridades y ciudadania. Una vez concluida la

evaluacion se califica las respuestas en base a la siguiente escala:

Tabla 32-5: Escala de valoracion

PORCENTAJE RECONOCIMIENTO SEMAFORIZACION
Mayor % de 5 Excelente _
Mayor % de 4 Muy bueno
Mayor % de 3 Bueno
Mayor % de 2 En observacién
Mayor % de 1 Deficiente _

Realizado por: Altamirano, J., 2022
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Tabla 33-5: Resultados de la evaluacion a las autoridades

MUNlGPALDE ISABELA @

I GAD MUNICIPAL

De gran porvenir.

. s

EVALUACION DEL DESEMPENO 360°
DIRIGIDA A LAS AUTORIDADES
¢Se ha realizado alguna vez algun tipo de evaluacion de desempefio dentro de la

institucion?
# %
Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%

¢Ha recibido algun tipo de capacitacion en el municipio?

# %
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 8 80%
Casi Nunca 2 20%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

¢La institucion tiene politicas de ascenso?

# %
Si 0 0%
No 10 100%
Total 10 100%
Indicadores de gestion Calificacion
- o 5 4 3 2 1 Nivel de
Responsabilidad y cumplimiento .
desempefio

Cumple con los horarios establecidos.  14% = 80% 6% 0% 0%
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Considera que cumple con las
normativas  establecidas por la
institucion.

Cumple con las funciones y tareas
para las que fue asignado.
Cumple con los objetivos de la

institucion.
Trabajo en equipo

Solicita participacién de todo nivel en
el desarrollo de las acciones vy
estrategias de la Institucion

Busca el logro de los resultados de las
otras areas de trabajo.

Tiene una buena relacion con todos los

empleados de la institucion.
Solucion a problemas

Busca las mejores alternativas para dar
solucion a un problema.
Involucra a otros para resolver los

problemas

Destrezas y habilidades

Integridad

Se compromete con las actividades
programadas por la institucion.

Es honesto en lo que dice y hace,
asume la responsabilidad de las
acciones colectivas e individuales.
Guarda completa confidencialidad
con la informacion que le proporciona

la institucion.

35% 15% @ 50% 0% 0%
22%  76% 2% 0% 0%
19% 81% 0% 0% 0%
42%  58% 0% 0% 0%
36% | 48% 16% 0% 0%
29% 1 59% 0% 12% 0%
2% | 98% 0% 0% 0%
0% 0% 15% 25% @ 65%
Calificacion
5 4 3 2 1
3%  90% 7% 0% 0%
50 | 95% 0% 0% 0%
10% 8% 0% 0% 0%

61

Nivel de

desempefio



Iniciativa

Propone nuevas ideas para mejorar las
10% 6% 0% 0%

actividades de su trabajo

Elabora estrategias para posibles
dificultades que se presenten en el 15% 12% 0% 0%

futuro

Realizado por: Altamirano, J., 2022
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Tabla 34-5: Resultados de evaluacion de los trabajadores

MUNICIPAI.WISABELA @
GAD MUNICIPAL

PA e

De gran porvenir.

. A4
EVALUACION DEL DESEMPENO 360°

DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES

¢ Qué nivel de educacion tiene?

# %
Primaria 10 10%
Secundaria 50 48%
Superior 39 38%
Post grado 5 5%
TOTAL 104 100%

¢Se ha realizado alguna vez algun tipo de evaluacién de desempefio dentro de la

institucion?
# %
Si 25 24%
No 79 76%
Total 104 100%

¢ Con qué frecuencia es capacitado dentro del municipio?

# %
Siempre 15 14%
Casi siempre 74 71%
A veces 9 9%
Casi Nunca 6 6%
Nunca 0 0%
Total 104 100%
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¢La institucion tiene politicas de ascenso?

# %
Si 100 96%
No 4 4%
Total 104 100%

¢Esté de acuerdo con el sueldo que percibe?

# %
Totalmente de acuerdo 75 | 72%
De acuerdo 15 | 14%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 5 5%
En desacuerdo 9 9%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 104 | 100%

Ambiente de trabajo
5 4 3

En todo su equipo de trabajo se aprecia
un ambiente de trabajo extraordinario y
esto es asi permanentemente.

Hay buen ambiente de trabajo y es
constante, todo el mundo parece estar
contento.

La gente trabaja a gusto, dentro de un
ambiente de trabajo tranquilo, seguro y
confiable.

Hay ocasiones y personas que debido a
diversas situaciones han provocado mal
ambiente de trabajo.

El ambiente de trabajo en su equipo de
trabajo es deplorable, se nota molestia

y conflictos constantes.

4% 85 9%

39% 48% 11%

0% 35% 65%

0% 0%  75%

0% 0% 0%
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5 Nivel de
desempefio
2% 0%
2%
0% 0%

15% 10%

15%  85%




Crea un ambiente de confianza y

respeto en el que usted puede opinar 7%
libremente.
Se fomenta una relacion positiva entre

. ) 14%
los compafieros de trabajo.
Se puede conversar abiertamente con

. i 35%
los comparieros de trabajo.

Asiste y cumple con los horarios de

45% 0% 0% 0%

271% 13% . 0%

0% 0% 0%

trabajo establecidos en la Institucion.

Conoce las politicas y directrices que
o 23%
posee la Institucion.

Cumple con las tareas que se le
5%

encomienda y actividades programadas
Revisa su trabajo para asegurar la

17% 5% 0%

calidad del mismo

Cumple con las responsabilidades y

funciones que le corresponde

Demuestra conocimiento y seguridad
25%

del cargo que desempefia.

Conoce las funciones-

responsabilidades del puesto 22%

gue desempefia

Ayuda a resolver los problemas de las 5%

personas

Tiene una actitud receptiva hacia las

personas, presta atencion

a Ssus

inquietudes y motivaciones

Se le proporciona las herramientas y el
espacio necesario para desarrollar sus 35%
actividades.
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Siente que las funciones que realiza

) 0% 0% 30% 28%
estan fuera del cargo que ocupa.

Se siente motivado para realizar sus

35% 0%

actividades.

Es tomado en cuenta para las decisiones

32% 7%

que se tomen en la institucion.

La institucion ofrece espacios de
L 10% 0% 14%
capacitacion

Trata de autoevaluarse constantemente

10% 15% 0%

para ver como marcha en su trabajo.

Realizado por: Altamirano, J., 2022
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Tabla 35-5: Resultado de evaluacion a los ciudadanos

MUNICIPAI. DE ISABELA @

I GAD MUNICIPAL

De gran porvenir.

[
EVALUACION DEL DESEMPENO 360°

DIRIGIDA A LA CIUDADANIA EN GENERAL

Responda las siguientes preguntas como crea conveniente:

¢Con que frecuencia a solicitado la atencion y servicios de la institucion?

# %
Muy frecuentemente | 240 | 74%
Frecuentemente 50 | 15%
Ocasionalmente 14 | 4%
Raramente 20 | 6%
Nunca 2 1%
Total 326 | 100%

¢ Cree que el personal del municipio necesita capacitarse?

# %
Si 152 47%
No 174 53%
Total 326 100%

La ciudadania comenta que es necesario realizar capacitaciones de orientacion laboral, clima

laboral y aspectos de atencidn al cliente.

¢Sus quejas y sugerencias son atendidas de la mejor manera por el personal de la

institucion?

Siempre 250 7%
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Casi 30 9%
siempre

A veces 16 5%
Casi Nunca 20 6%
Nunca 9 3%
Total 326 100%

¢Cbmo? Receptando las inquietudes y facilitando los trdmites correspondientes para los que se

asistio al municipio.

¢Por qué? No se les localizé en su puesto de trabajo y las gestiones tardan mucho tiempo.
¢ Qué aspectos cree usted que deberian mejorar?

La atencion

La agilidad

El tiempo de demora

Mejor gestion

5 4 3 2 1 Nivel de
desempefio

SATISFACCION

Cuando usted ha acudido a la oficina ha
encontrado a esta persona en su respectivo 28% 49% 23% 0% 0%
puesto de trabajo.

Estuvo disponible y accedi6 a sus
o 35% 56% 9% 0% 0%
requerimientos

Le ha ayudado a resolver algun problema de
) ) 34% 56% 10% 0% 0%
forma inmediata.

Se comunica con usted de una forma clara y
) 24% 35% 41% 0% 0%
facil de entender.

Le brinda un servicio adecuado. 24% 62% 12% 2% 0%
Es cortés y amable. 15% 78 6% 1% 0%
Cumplié con sus expectativas. 33% 20% 47% 0% 0%

Se siente satisfecho con el desempefio de los
o 31% 69% 0% 0% 0%
empleados del Municipio.
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Esta conforme con el servicio que presta la
o 23% 35% 42% 0% 0%
institucion.

Realizado por: Altamirano, J., 2022

Con la aplicacion de la evaluacién del desempefio, se logré obtener los siguientes resultados:

Los procesos que realiza el GADMI promueven el desarrollo local, el desarrollo humano integral
atiende las diferentes necesidades de la poblacion en el marco de sus atribuciones y competencias,
la cuales, se desarrollan en coordinacidn con todas las areas que existen dentro de la institucién o

areas gubernamentales.

Los colaboradores de la institucién ayudan en el cumplimiento de los objetivos en base a los
valores que los identifican como miembros de la municipalidad, considerando que los valores

permiten tener claras las prioridades laborales y personales, es decir, ayudan a alcanzar el éxito.

Dentro del municipio a través de talento humano se presentan pardmetros y requerimientos de
contratacién, de acuerdo a lo que realice cada direccion o area, el Talento humano ingresa al
sistema de empleo del consejo de gobierno para que la poblacion participe a nivel general. Tener
un conjunto de lineamientos claros a seguir hace de los procesos de contratacion y capacitacion,
los cuales con frecuencia consumen tiempo y son dificiles, mucho mas féaciles y menos estresantes

para todos los involucrados.

La municipalidad en la actualidad no cuenta con un proceso de evaluacion de personal, para lo
cual requiere de un proceso de induccion, para que el personal se sienta parte de la organizacion
y pueda ser evaluado, lo que permitird medir las capacidades y habilidades de los colaboradores
con la finalidad de poder orientar y guiar a cada trabajador para potenciarlos y hacerlos crecer

profesionalmente.

Pese a que las actualizaciones de los lineamientos son constantes, es necesario dar a conocer a sus
colaboradores los cambios que se van realizando de acuerdo a las normativas establecidas,
considerando que la capacitacion juega un papel importante para el logro de tareas y proyectos,
dado que es el proceso mediante el cual las y los trabajadores adquieren los conocimientos,
herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral y cumplir con el

trabajo que corresponde.

El GADMI expone a sus colaboradores las politicas de la institucién para que conozcan los

procedimientos que se realizan, sin embargo, se presenta un grupo de trabajadores quienes
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desconocen de estas politicas, para la cual, es necesario considerar que es una herramienta que
brindan el apoyo estructural para que la organizacion empresarial desempefie las diferentes tareas

importantes para la contribucién del fin especifico de la empresa.

Se conoce que los trabajadores se sienten estables laboralmente con las actividades que realiza 'y
los cargos que ocupan. Es importante tener en cuenta que la finalidad de la estabilidad laboral se
fundamenta en el derecho que tiene toda persona de trabajar, es a través del trabajo que toda
persona alcanza su realizacion y dignificacion, consigue ingresos para sustentar sus necesidades
primarias y secundarias, asi como de quienes dependen econémicamente del trabajador. Esto va
conjunto con el ambiente laboral, el mismo que hace que el trabajador se sienta a gusto
desempefiando sus actividades. Es decir, dentro del GADMI se manejan formas de retribucién y
compensacion al desempefio de los trabajadores, el mismo que permiten obtener un mejor

resultado frente a los servicios que ofrece el municipio.

5.1.10 Estrategias de mejora

Segun los resultados arrojados con la aplicacion de la evaluacion de desempefio, se propone las
siguientes estrategias de mejora con el fin de lograr un adecuado ambiente de trabajo y el
adecuado desemperfio de los trabajadores del GADM del Canton Isabela, de acuerdo con los

siguientes aspectos.

Tabla 36-5: Estrategias para mejorar el desempefio

INDICADORES CALIFICACION ESTRATEGIAS

AUTORIDADES

Cumple  con los  horarios Planificar las actividades que se
) Muy bueno ) ]
establecidos. realizaran en el dia.

Considera que cumple con las o
Dar a conocer los objetivos

normativas establecidas por la Bueno )
o corporativos.
institucion.
Cumple con las funciones y tareas o
) Muy bueno Establecer metas y comisiones
para las que fue asignado.
Cumple con los objetivos de la ]
Muy bueno Poner expectativas claras

institucion.
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Solicita participacion de todo nivel
en el desarrollo de las acciones y
estrategias de la Institucion

Busca el logro de los resultados de

las otras areas de trabajo.

Tiene una buena relacion con todos

los empleados de la institucién.

Busca las mejores alternativas para
dar solucion a un problema.
Involucra a otros para resolver los
problemas

Se compromete con las actividades
programadas por la institucion.

Es honesto en lo que dice y hace,
asume la responsabilidad de las
acciones colectivas e individuales.
Guarda completa confidencialidad
con la informacion que le

proporciona la institucion.

Propone nuevas ideas para mejorar

las actividades de su trabajo

Elabora estrategias para posibles
dificultades que se presenten en el

futuro

En todo su equipo de trabajo se
aprecia un ambiente de trabajo
extraordinario 'y esto es asi
permanentemente.

Hay buen ambiente de trabajo y es
constante, todo el mundo parece

estar contento.

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno

Deficiente

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno

TRABAJADORES

Muy bueno

Muy bueno

71

Fomentar la participacion de
todos los colaboradores de la
institucion.

Promover un buen espacio de
trabajo.

Mejorar las relaciones laborales,
mediante actividades sociales e
integraciones.

Saber escuchar y enlistar las
posibles soluciones.

Incentivar el trabajo en equipo

Fomentar la participacion y fijar

recompensas a los mejores.

Crear valores gue lo representen.

Establecer los mecanismos
adecuados que permitan dar una
solucion oportuna frente a un
posible incumplimiento.
Realizar actividades proactivas e
integrales que permitan

desarrollar sus habilidades.

Generar desafios

Fomentar el trabajo en equipo.

Realizar una evaluacién constate
para determinar el nivel de
satisfaccion con respecto a su

puesto de trabajo.



La gente trabaja a gusto, dentro de
un ambiente de trabajo tranquilo,
seguro y confiable.

Hay ocasiones y personas que
debido a diversas situaciones han
provocado mal ambiente de trabajo.
El ambiente de trabajo en su equipo
de trabajo es deplorable, se nota
molestia y conflictos constantes.
Crea un ambiente de confianza y
respeto en el que usted puede opinar
libremente.

Se fomenta una relacion positiva

entre los compafieros de trabajo.

Se puede conversar abiertamente
con los compafieros de trabajo.
Asiste y cumple con los horarios de
trabajo  establecidos en la
Institucion.

Conoce las politicas y directrices
gue posee la Institucion.

Cumple con las tareas que se le
encomienda y actividades
programadas

Revisa su trabajo para asegurar la
calidad del mismo

Demuestra conocimiento y

seguridad del cargo que desempefia.

Ayuda a resolver los problemas de

las personas.

Bueno

Bueno

Deficiente

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno

En observacién

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno
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Evitar conflictos y enemistades.

Evitar generar un ambiente
pesado y desagradable, solucionar
los problemas a tiempo.

Mejorar la comunicacion y
reforzar las actividades en

equipo.

Fomentar los valores que le

identifican como tal.

Usar la comunicacion de forma
estratégica tanto interna como
externa.

Generar un ambiente de

confianza.

Distribuir sus tiempos de manera

Optima y oportuna.

Dejar en claro los objetivos
institucionales.

Ser responsable con las
actividades encomendadas y
reconocer a los mejores.
Revisar los informes las veces
que sean necesarias para verificar
su validez.

Realizar capacitaciones y
actividades de orientacion
vocacional.

Conocer la historia veraz del
asunto para solucionar el

problema.



Tiene una actitud receptiva hacia las
personas, presta atencién a sus
inquietudes y motivaciones

Se le proporciona las herramientas y
el espacio necesario para desarrollar
sus actividades.

Siente que las funciones que realiza

estan fuera del cargo que ocupa.

Se siente motivado para realizar sus

actividades.

Es tomado en cuenta para las
decisiones que se tomen en la
institucion.

La institucion ofrece espacios de
capacitacion
Trata de autoevaluarse

constantemente para ver como

marcha en su trabajo.

Cuando usted ha acudido a la oficina
ha encontrado a esta persona en su

respectivo puesto de trabajo.

Estuvo disponible y accedié a sus

requerimientos

Le ha ayudado a resolver algin

problema de forma inmediata.

Se comunica con usted de una forma

clara y facil de entender.

Le brinda un servicio adecuado.

Es cortés y amable.

Muy bueno

Deficit

Muy bueno

Muy bueno

En observacién

Muy bueno

Muy bueno

CIUDADANIA

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno

Bueno

Muy bueno
Muy bueno
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Ser empaético y promover el

interés por atender a los usuarios.

Elaborar una requisicion de

materiales necesarios.

Elaborar un documento en el que
se respalde las funciones que
deben cumplir.

Realizar actividades de
integracion y programas de
incentivos.

Realizar reuniones en las que
todo el equipo de trabajo pueda
dar sus opiniones.

Fortalecer las actividades de
capacitacion y verificar que todos

cumplan con los talleres.

Realizar un andlisis realizado

para corregir errores.

Verificar el cumplimiento de los

horarios de trabajo.

Atender de manera inmediata a
las inquietudes y solicitudes de
los ciudadanos.

Agilizar los trdmites y buscar
soluciones lo méas pronto posible.
Entablar una comunicacién
afectiva y clara, con mucho

respeto de parte y parte.

Fomentar la empatia.



Cumplié con sus expectativas.

Se siente satisfecho con el
desempefio de los empleados del

Municipio.

Estd conforme con el servicio que

presta la institucién.

Realizado por: Altamirano, J., 2022

Bueno

Muy bueno

Bueno

74

Ofrecer una atencién

personalizada.
Ser mas eficientes.
Direccionar a los ciudadanos a

realizar los trdmites de manera

agil y oportuna.



CONCLUSIONES

o A través de la investigaciéon realizada se ha podido determinar la situacién actual del personal
que labora en el GADM de Isabela, en el que se refleja que la institucién no ha realizado
ningun tipo de evaluacion del desempefio, sin embargo, es posible aplicar esta técnica a la
organizacion unicamente con el propésito de mejorar el desarrollo profesional y personal,
permitiendo a los gerentes observar a sus colaboradores e identificar fortalezas y debilidades,

asi como tomar decisiones en base a ellas.

e De acuerdo a lo planteado anteriormente, la Institucion no cuenta con un manual de funciones,
por lo que se utiliz6 el modelo de evaluacion 360° para la investigacion. A partir de los
comportamientos que requerian un puesto, seleccionamos competencias para el analisis,
teniendo en cuenta las entrevistas en profundidad que realizamos a personas clave que

coincidian con la informacién brindada sobre sus actividades laborales en el dia a dia.

e Se encontr6 que el GADM de Isabela podria mejorar significativamente su desempefio ya que
mediante la evaluacion de los trabajadores ha sido un proceso integral y valioso para el equipo
y organizacion. A traveés de este ejercicio, se ha identificado y reconocido las fortalezas y areas
de mejora de cada empleado, lo que nos ha permitido tomar decisiones informadas para

optimizar la productividad y el desarrollo profesional en el futuro.
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RECOMENDACIONES

Establecer un sistema estructurado y periddico de evaluacion del desempefio para los
colaboradores. Esto permitird medir su rendimiento de manera objetiva, identificar areas de
mejora y reconocer los logros y contribuciones destacadas. La evaluacion debe enfocarse en
el desarrollo profesional y personal, fomentando el crecimiento continuo de los empleados.

Promover una cultura de retroalimentacion continua entre los gerentes y los empleados. Esto
permitira que los colaboradores reciban comentarios constructivos sobre su trabajo, con el
objetivo de mejorar su rendimiento y desarrollo profesional. Asimismo, los gerentes pueden
utilizar esta retroalimentacion para ajustar las estrategias y decisiones relacionadas con el

personal.

Se recomienda promover la colaboracion entre departamentos y equipos, lo que facilitara el

intercambio de conocimientos y experiencias, mejorando el rendimiento general.
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ANEXOS

ANEXO A: ENTREVISTA APLICADA AL ALCALDE DE ISABELA

1.

¢En términos generales cual es su opinion sobre los procesos del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Isabela?

¢El personal del GADMI posee el conocimiento en cuanto a valores y objetivos de la
institucion?

¢Existen lineamientos con los cuales se rija la empresa para la contratacion de personal?

¢ Considera necesario identificar, analizar y evaluar los procesos internos de las areas del
GADMI mediante una evaluacién del desempefio?

¢Considera usted que el personal que labora dentro de la institucion se encuentra capacitado
para el area en la que desempefia?

¢El proceso de induccion es siempre dada al nuevo personal?




ANEXO B: CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DEL GADM-CANTON ISABELA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO PARA SER CONTESTADO POR EL PERSONAL DEL GADM-
CANTON ISABELA, PROVINCIA GALAPAGOS

La presente encuesta aplicada personal del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de

Isabela es realizada de manera confidencial, con fines académico e investigativos.

OBJETIVO: Conocer el desempefio de cada empleado del GADMI en base a las competencias

requeridas por el cargo que ocupa.

INSTRUCCIONES: A continuacion, se presentan una serie de preguntas. Leer
cuidadosamente cada pregunta y marcar con una “X” en la escala que mejor describa su
opinion con respecto al comportamiento de la persona en cuestion.

IMPORTANTE: Al contestar las preguntas es necesario gque responda con honestidad y

objetividad posible en sus respuestas.

1. PERFIL DEL ENCUESTADO

Sexo:
Femenino Masculino ___
Edad:

18-25 26-33__
34-41_ 42-48
49-55 +56

Nivel de instruccion:

Primaria Universitarios
Secundaria Cuarto nivel ____

Tipo de evaluador:

Superior Igual

Inferior Cuarto nivel



Tiempo de trabajo:
Dela?2afios
De2a3afios
De3adafios

4 afos 0 mas

2. CONOCIMIENTO

Pregunta 1: ¢El personal de la empresa tiene conocimiento sobre las politicas que se
manejan dentro del GADMI?

a)Si( )

b) No( )

Pregunta 2: ¢ Conoce las metas que establece EI GADMI?

a)Si( )

b) No( )

Pregunta 3: ¢ Realiza otras funciones que no van de acuerdo a las actividades para la cual
fue contratado?

a)Si ()

by No( )

Pregunta 4: ¢ Cree que la estabilidad laboral influye en el desempefio de sus actividades?
a)Si( )

b) No( )

Pregunta 5: ¢ Cémo califica su estabilidad laboral en la institucion?

a) Estable ( )

b) Poco Estable ( )

¢) Inestable ()

) Casi A Casi
Preguntas Siempre | Nunca
Siempre | menudo | Nunca

¢Las acciones que realiza dentro de la
municipalidad cumplen con su perfil

profesional?

¢(Cumple con el horario de trabajo

establecido por parte del Municipio?




¢Se promueve y aplica el trabajo en
equipo, intercambiando ideas,
experiencias y dificultades para obtener
mejores resultados en las actividades

laborales dentro de la Municipalidad?

¢Encuentra soluciones efectivas y de
manera oportuna a las diversas

situaciones que se presentan?

¢El ambiente de trabajo es extraordinario,
tranquilo, seguro y confiable?

;Demuestra tener conocimientos,
habilidades y experiencia en su puesto de

trabajo?

¢Requiere de una constante supervision
para poder cumplir las normas y politicas
establecidas en el GADMI?

¢Ha sido evaluado alguna vez en temas

referentes al desempefio de su trabajo?

¢Con que frecuencia ha recibido
capacitaciones que le ayuden a mejorar su

desempefio laboral?




ANEXO C: CALCULO DE LA HIPOTESIS

EVALUACION DEL DESEMPENO Sl NO | TOTAL
Cree que la estabilidad laboral influye en el desempefio de sus
o 92 12 104
actividades
Ha sido evaluado alguna vez en temas referentes al desempefio de
) 45 59 104
su trabajo
TOTAL | 137 71 208
_ 2
Fo Fe (Fo-Fe) (Fo — Fe)? (Fo —Fe)”
Fe
92 — 68.5
137x104 (92 — 68.5)*
92 - 68. =235 552.25 - =
508 68.5 BC 8.06
71x104 12 -35.5 (12 — 35.5)°
12 = 35.5 552.25 Sl A,
208 = 235 355 15-26
137x104 45— 685 (45 — 68.5)*
45 - 685 552.25 A
208 = 235 68.5 806
71x104 59— 355 (59 — 35.5)*
59 = 35.5 552.25 7 el
208 ~ 235 355 1556
47.24




ANEXO D: MODELO DE EVALUACION DE DESEMPERO A AUTORIDADES
GAD MUNICIPAL "”"'op“*'m @

¢V satea

De gran porvenir.

. A4

EVALUACION DEL DESEMPENO 360°
DIRIGIDA A LAS AUTORIDADES
Datos del evaluado

Nombres: Puesto:
Datos del evaluador

Nombre:
Relacién con el evaluador: Jefe Colega Subordinado
(Marcar con una X) i i o

Instrucciones

Leer detenidamente las preguntas

Responde manera critica y objetiva

Marque con una X la respuesta que crea apropiada.

¢Se ha realizado alguna vez algun tipo de evaluacion de desempefio dentro de la
institucion?

Si o No O

¢Con qué frecuencia es capacitado dentro del municipio?

Siempre o Casi Siempre © A veces O Casinunca O Nunca 0O

¢Lainstitucion tiene politicas de ascenso?

Si o No o
5 4 3 2 1
Siempre Con frecuencia  Algunas veces Rara vez Nunca
Indicadores de gestion Calificacion

. . 4 2 1
Responsabilidad y cumplimiento > 3

Cumple con los horarios establecidos.



Considera que cumple con las normativas establecidas por la

institucion.
Cumple con las funciones y tareas para las que fue asignado.

Cumple con los objetivos de la institucién.

Trabajo en equipo

Solicita participacion de todo nivel en el desarrollo de las

acciones y estrategias de la Institucion
Busca el logro de los resultados de las otras areas de trabajo.

Tiene una buena relacion con todos los empleados de la

institucion.
Solucién a problemas

Busca las mejores alternativas para dar solucion a un

problema.
Involucra a otros para resolver los problemas

- lificacio
Destrezas y habilidades Calificacion

Integridad 5 4

Se compromete con las actividades programadas por la
institucion.

Es honesto en lo que dice y hace, asume la responsabilidad de
las acciones colectivas e individuales.

Guarda completa confidencialidad con la informacién que le

proporciona la institucion.
Iniciativa

Propone nuevas ideas para mejorar las actividades de su
trabajo

Elabora estrategias para posibles dificultades que se presenten
en el futuro

OBSERVACIONES:



PRESENTACION DE RESULTADOS:



ANEXO E: MODELO DE EVALUACION DE DESEMPENO A TRABAJADORES

MUNICIPAI.N ISABELA @
GAD MUNICIPAL

¢V satea

De gran porvenir.

. S
EVALUACION DEL DESEMPENO 360°

DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES
Datos del evaluado
Nombres: Puesto:
Instrucciones
Leer detenidamente las preguntas
Responde manera critica y objetiva
Marque con una X la respuesta que crea apropiada.
¢ Qué nivel de educacion tiene?

Primaria o Secundaria o Superiorc Postgrado o Ninguno o
¢Se ha realizado alguna vez algun tipo de evaluacién de desempefio dentro de la
institucion?

Si o No O

¢Con qué frecuencia es capacitado dentro del municipio?

Siempre O Casi Siempre © A veces o Casi nunca o Nunca o

¢La institucion tiene politicas de ascenso?
Si o No o

¢Esta de acuerdo con el sueldo que percibe?

Totalmente de acuerdo o De acuerdo o Ni de acuerdo ni en desacuerdo o
En desacuerdo o Totalmente en desacuerdo O
5 4 3 2 1
Siempre Con frecuencia  Algunas veces Rara vez Nunca

Ambiente de trabajo Calificacion



En todo su equipo de trabajo se aprecia un ambiente de trabajo
extraordinario y esto es asi permanentemente.

Hay buen ambiente de trabajo y es constante, todo el mundo
parece estar contento.

La gente trabaja a gusto, dentro de un ambiente de trabajo
tranquilo, seguro y confiable.

Hay ocasiones y personas que debido a diversas situaciones
han provocado mal ambiente de trabajo.

El ambiente de trabajo en su equipo de trabajo es deplorable,
se nota molestia y conflictos constantes.

Crea un ambiente de confianza y respeto en el que usted puede
opinar libremente.

Se fomenta una relacion positiva entre los compafieros de
trabajo.

Se puede conversar abiertamente con los compafieros de

trabajo.
Funciones y responsabilidades

Asiste y cumple con los horarios de trabajo

establecidos en la Institucion.

Conoce las politicas y directrices que posee la

Institucion.

Cumple con las tareas que se le encomienda y actividades

programadas

Revisa su trabajo para asegurar la calidad del mismo

Cumplimiento del perfil

Cumple con las responsabilidades y funciones que le
corresponde

Demuestra conocimiento y seguridad del cargo que
desempefia.

Conoce las funciones- responsabilidades del puesto

gue desempefia

Ayuda a resolver los problemas de las personas



Tiene una actitud receptiva hacia las personas, presta atencion

a sus inquietudes y motivaciones
Estabilidad laboral

Se le proporciona las herramientas y el espacio necesario para
desarrollar sus actividades.
Siente que las funciones que realiza estan fuera del cargo que

ocupa.
Se siente motivado para realizar sus actividades.

Es tomado en cuenta para las decisiones que se tomen en la

institucion.
Capacitacion

La institucion ofrece espacios de capacitacion

Trata de autoevaluarse constantemente para ver como marcha
en su trabajo.
OBSERVACIONES:

PRESENTACION DE RESULTADOS:



ANEXO F: MODELO DE EVALUACION DIRIGIDA A LA CIUDADANIA

MUNICIPAI.N ISABELA @
GAD MUNICIPAL

¢V satea

De gran porvenir.

. S
EVALUACION DEL DESEMPENO 360°
DIRIGIDA A LA CIUDADANIA EN GENERAL

Instrucciones
Leer detenidamente las preguntas
Responde manera critica y objetiva
Marque con una X la respuesta que crea apropiada.
Responda las siguientes preguntas como crea conveniente:
¢Con que frecuencia a solicitado la atencion y servicios de la institucion?
Muy frecuentemente o Frecuentemente O Ocasionalmente o Raramente o

Nunca o

¢ Cree que el personal del municipio necesita capacitarse?
Si o No O

Si su respuesta es Sl, ¢en qué temas cree usted que deberian capacitarse?

¢Sus quejas y sugerencias son atendidas de la mejor manera por el personal de la
institucion?

Siempre o (Coémo?

Casi Siempre ©
A veces O
Casi nunca O

Nunca o (Por qué?

¢ Qué aspectos cree usted que deberian mejorar?




Siempre Casi siempre  Muchas veces
5 4 3
SATISFACCION
Cuando usted ha acudido a la oficina ha encontrado a

esta persona en su respectivo puesto de trabajo.
Estuvo disponible y accedid a sus requerimientos

Le ha ayudado a resolver algin problema de forma
inmediata.
Se comunica con usted de una forma clara y facil de

entender.

Le brinda un servicio adecuado.
Es cortés y amable.

Cumplid con sus expectativas.

Se siente satisfecho con el desempefio de los

empleados del Municipio.
Esta conforme con el servicio que presta la institucion.

OBSERVACIONES:

Pocas Veces
2
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