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ESTUDIO SOBRE LA SATISFACCION LABORAL Y SU INFLUENCIA EN EL
LOGRO PROFESIONAL DE LOS FUNCIONARIOS DE LA UNIDAD DEL
SISTEMA DE TRAMITES MUNICIPALES (SITR@M) DEL GOBIERNO
AUTONOMO MUNICIPAL DE LA CIUDAD DE
LA PAZ - BOLIVIA

INTRODUCCION

El estudio que a continuacién se presenta pretende demostrar que [os niveles
de satisfaccion laboral de los funcionarios de cualquier institucién o empresa
estan vinculados a los niveles de motivacion y desemperio laboral. Actualmente
dentro de las organizaciones, se disefian puestos de trabajo, orientados a
facilitar el logro de acuerdo a los objetivos personales y de la empresa. Un
puesto de trabajo consiste en diferentes competencias y responsabilidades que
son desempefiados por un funcionario.

El trabajo proporciona primeramente una fuente de ingresos para el funcionario,
el cual determina su nivel de vida y establece la base para una posibilidad de
movilidad social ascendente, Ié proporciona status y seguridad econdmica
dependiendo de la demanda laboral, titulos obtenidos y sueldos percibidos.

Es el caso del Gobiemo Auténomo Municipal de La Paz que hace algunos afios
viene poniendo en practica progresiva y paulatinamente estrategias de
capacitacién, evaluacién y motivacién dirigida a la mejora continua,
fortaleciendo las capacidades y potencialidades de sus funcionarios a través de
constante actualizacién, aplicacion de nuevas normas en beneficio de [os
mismos, logrando de alguna manera que se identifiquen con la institucion.

Como el trabajo consume una parte importante de la vida de un funcionario, las
funciones a desempefiar y las condiciones en las que se lleve a cabo, deben
proporcionarle retos acordes a sus capacidades que ademas lo impulsen a




fijlarse nuevas y continuas metas a corto y largo plazo para satisfacer sus
necesidades personales y profesionales generando altos niveles de satisfaccion
faboral, o al menos es lo que nos dice la teoria.

Algunas empresas € instituciones han hecho de la satisfaccion laboral uno de
los objetivos 6 metas mas importantes en su esfuerzo. por disenar los puestos
de trabajo, orientados a lograr la eficiencia y eficacia de los funcionarios
reenfocando al personal como factor humano activo, primordial y verdadero
artifice del progreso de la institucién, para lo cual es sumamente importante el
conocer como se presentan las caracteristicas socio-demogréficas en los
niveles de satisfaccion laboral.

Este estudio se realizé en la Unidad del Sistema de .Tra'mites Municipales
(SITR@M) del Gobiernc Auténomo Municipal de la Ciudad de La Paz, la cual
depende de la Secretaria General y cuyo objetivo primordial es desarrollar,
mantener y controlar los sistemas de recepcion, registro y despacho de tramites
de acuerdo con el movimiento diario, manteniendo constante el flujo, control y
conservacion de toda la documentacibn que ingresa y sale de sus
dependencias a sus respectivos destinatarios, ademas de orientar e informar al
usuario interno y externo sobre los requisitos necesarios para la realizacion de
tramites, seguimiento y ubicacion de los mismos.

En la parte metodolégica del presente estudio, se define el tipo y disefio de
investigacion, mismo que es de tipo transversal y descriptivo no experimental en
el que la varables a evaluar y analizar son la satisfaccion laboral y la
motivacion al logro en una poblacién de 32 personas de ambos sexos entre los
25 y 60 afios de edad con una antigliedad entre 20 y 30 afios de experiencia en
el-cargo.




Para este fin se utilizara como instrumento de valoracidon- el cuestionario de
Satisfaccion Laboral Minnesota, en su version abreviada para medir las sub-
escalas de supervision, creatividad, condiciones de trabajo, colegas, politicas,
practicas de la institucidén y responsabilidad e independencia del mismo.

El cuestionario se elaboro en base a 20 indicadores a objeto de que cada una
de las afirmaciones positivas o negativas presente resultados los mismos gque
deben ser analizados utilizando como herramienta el coeficiente Alfa de
Cronbach con el fin de determinar la confiabilidad de los resultados.

El cuestionario fue autoadministrado y verificado a través de la entrevista para
evitar vacios en las respuestas, dudas y respuestas dobles o confusas.




1 Antecedentes
1.1 Investigacionesque sustentan el presente Estudio

“Soruco Jordan, Mdnica del Rosario (1999). Satisfaccion Laboral y Satisfaccion
del Cliente en una Enfidad Bancana — Un|Estudio Correlacional. Tesis Inédita
de Licenciatura en Psicologfa. Universidad Catélica de Bolivia, La Paz"

La Hipotesis planteada en esa investigacion fue “a mayor satisfaccion de los

funcionarios bancarios de la seccién de caja, mayor calidad en el servicio y por
ende mayor satisfaccion del cliente”.

Esa investigacion demostré la existencia de comelacidn positiva entre la

Satisfaccion: del cliente extemo y la Satisfaccion del cliente interno, en

consecuencia un funcionario con niveles de| satisfaccion altos brindara un mejor
servicio al cliente, el mismo que calificai dicho servicio como satisfactorio,
asegurando de esa forma la satisfaccidon del cliente interno.

Asimismo, determino que los cajeros de es|a institucion presentaron niveles de
satisfaccion media en comparacidn al estudio realizado por Belmont y Carranza

(1992} en el que concluyen que |os niveles de satisfaccion estan entre bajo y
muy bajo, respecto a factores que involucran aspectos de trabajo y pertenencia

a la institucién, como ser seguridad, oportunidades de promocién, relacién con

compafieros y otros. ‘
|

También determino que percibe el estilo d'e liderazgo del jefe inmediato como

motivador y satisfactorio, lo cual tiende |a mejorar el desempefic de sus

funciones y demuestran que al prestar at|en0|6n a los requerimientos de los
miembros de la institucion o clientes internos (cajeros), impacta notoriamente en
el cliente extemo y en la atencién que este recibe, confirmando de esta forma la

hipétesis planteada.




“Lopez Cechelero, Maria Daniela (2005). Satisfaccién Laboral en el Sistema de
Evaluacion del Desempefio en el Gobiemo Municipal de La Paz. Tesis Inédita
de Licenciatura en Administracion de Empresas. Universidad Catdlica Boliviana
“San Pablo”, La Paz".

La investigacion fue planteada para determinar la importancia de la Satisfaccion
Laboral en el sistema de evaluacion de desempefio humano y comprobar si se
cumplen los objetivos institucionales y personales de los funcionarios midiendo
niveles de satisfaccion respecto a la funcién que desempefian.

Mediante este andlisis se pudo constatar que si bien existen posibilidades de
mayor equidad en el trabajo, recompensas y relaciones. interpersonales, estos
factores no alcanzan el nivel esperado de satisfaccion laboral, siendo l6gico que
esto influya en el nivel de satisfaccién general marcado como regular.

La satisfaccion laboral es uno de los factores que ayuda a mostrar [a calidad de
trabajo, rendimiento y motivacion, que adoptan los funcionarios en relacion al
desempeiio de sus funciones en la institucion.

Asimismo, se demostrd que el trabajo no ofrece oportunidad de crecer o
desarrollarse  profesionalmente, negando [a oportunidad de asumir
responsabilidades o ejercer sus capacidades al méximo, lo cual hace evidente
la insatisfaccién laboral. Sin embargo al satisfacer las necesidades primarias o
secundarias de los funcionarios se hace posible motivar e incentivar el
sentimiento de seguridad personal y de pertenencia, reafirmando el status
social del mismo.

Las condiciones de trabajo fimitadas, precarias e inadecuadas. en el desempefio
de sus funciones, demostraron un alto nivel de insatisfaccidon laboral en

aspectos motivacionales que influyen en su satisfaccion.




En general, concluye que la satisfaccidn laboral no es tomada en cuenta a la
hora de hacer una evaluacién de desemperio, puesto que al no contar con una
evaluacion de satisfaccién laboral no se puede determinar instrumentos o
mecanismos para motivar y elevar la productividad en los funcionarios.

Por tanto se confirma la hipdtesis planteada, puesto que los elementos de
Satisfaccién Laboral utilizados no reflejan un sistema de Evaluacién de
Desempenio adecuado.

“Agudo- Goytia, Pamela Gracce (2010). La Satisfaccion de necesidades y su
influencia en ia Satisfaccion Laboral del personal del Banco de Crédito Bolivia
S.A. Tesis Inédita de Licenciatura en Psicologia. Universidad Mayor de San
Andrés, La Paz”

Esta investigacion piantea la siguiente hipdtesis “Si el empleado no logra
satisfaccién con su trabgjo, habrd consecuencias negativas en su
comportamiento, como ausentismo, rotacién de personal, retardos y apatia. En
cambio, si se mantiene satisfecho se vera reflejado en actitudes positivas y
buena realizacién de sus funciones. Sin. embargo, su satisfaccion estd
determinada en gran medida por sus caracteristicas personales y el trabajo
mismo”.

El investigador plantea la existencia de varios factores que determinan la
satisfaccion laboral, entre los cuales la cultura organizacional es el sistema de
valores y metas percibido a fravés del clima organizacional, mismo que se
espera coincida con los valores y metas personales de los empleados.

Los resultados manifiestan que si bien la institucion puede cubrir las
necesidades primarias de los empleados, las expectativas y ambiciones
laborales de los mismos crecen de forma continua en busca de la superacién
personal, mostrando que a la hora de cubrir [as necesidades de autorrealizacion
y motivacién de logro no existen factores motivadores que promuevan la
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autorrealizacién personal, laboral o profesional, factores que permiten
evidenciar un alto y significativo porcentaje de insatisfaccién laboral.

También demostré que un porcentaje alto de empleados solo alcanza a cubrir
sus necesidades primarias, con la seguridad econémica y la estabilidad laboral
que le brinda la institucion.

Por -otro lado, los resultados demostraron lo contrario en el caso de los
empleados universitarios, puesto que estos, estédn satisfechos al tener un
empleo que cubre sus necesidades basicas y eleva sus expectativas de logro,
mejorando su calidad de vida por los beneficios sociales que perciben
aumentando su sentido de pertenencia.

Concluyendo que las necesidades sociales obtuvieron una media mas alta por
lo que se infiere que es la necesidad mas satisfecha, seguida por la estima,
autonomia y seguridad, mientras que la necesidad de autorrealizacién obtuvo
una media mas baja lo cual sugiere la importancia de plantear estrategias.
motivacionales que eleven los niveles de satisfaccién laboral.

En relacion al puesto laboral, ios operadores de caja o plataforma de atencién al
publico sienten que la necesidad mas satisfecha es la social puesto que al tener
contacto con fos clientes generan una satisfaccion afectiva, ya que perciben
reconocimiento en las relaciones sociales: e interpersonales, siendo el grupo
con menores responsabilidades, pero sus puestos son de mayor jerarquia, y
tienen mayor libertad de desenvolvimiento y salarios mas elevados, ademas
cuentan con incentivos, lo cual provoca una percepcion de autorrealizacién que
esta satisfecha en mayor grado. Sin embargo presentan altos niveles de
insatisfaccion laboral cuando se trata de seguridad y estabilidad laboral fo cual

provoca incertidumbre y una busqueda constante de afianzarse al cargo.










CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL P_I}OBLEMA

1 AREA PROBLEMATICA *

Si bien la Psicologia Organizacional ha dado gran importancia a comprender la
cuitura organizacional, trazando la compleja red de cogniciones individuales y
razones que impulsan a los individuos a comprometerse con la organizacion, la
- idiosincrasia y con frecuencia las nociones de valores compartidos, objetivos
comunes y de significados colectivos, incitan a los individuos a contribuir en la
preservacion y prosperidad de las organizaciones.

Esto ha determinado que la calidad del servicio o el producto final esta
directamente relacionada con la satisfaccidon laboral, buscando obtener un
desempeno laboral 6ptimo, sin tener que descuidar las razones que impulsan y
motivan a los individuos al logro personal y la mejora continua.

Por ofra parte el nivel de satisfaccion laboral del funcionario est4 directa y
proporcionalmente relacionada con la motivacién de logro personal, pieza
fundamental dentro de la cultura organizacional de cualquier institucién que sea
publica o privada y que desee el éxito en. la labor social y/o econémica que
desempefia considerando que para alcanzar las metas institucionales son
fundamentales los recursos humanos.

Para los directivos organizacionales uno de los principales problemas dentro de
la organizacién es |la motivacién laboral puesto que la falta de motivacion de
logro personal provoca que los funcionarios no se esfuercen por dar un mejor
servicio y al presentarse una mejor oferta laboral abandonen la institucion.

Los directivos frente a esta situacién buscan conocer lo que estimula la accién
humana y como esta se manifiesta en la satisfaccién laboral para que la
organizacién funcione de forma adecuada con personas satisfechas y
motivadas.
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2 FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La ausencia de motivacidon de logro personal en los funcionarios de la Unidad
del Sistema de Tramites Municipales (SITR@M) origina aparentemente altos
niveles de satisfaccion laboral.

Siendo el problema central en los funcionarios el que alin contando con
estrategias de motivacion laboral relacionadas con estabilidad laboral y
capacitacion constante, oportuna y adecuada a los requerimientos de 1a funcién
que desempefian, estos presentan niveles de insatisfaccion laboral debido a la
ausencia de motivacion de logro personal.

3 DELIMITACION DEL PROBLEMA
3.1 Delimitacion tematica

El aporte a las ciencias que acoge este estudio son la Psicologia Social y
Psicologia Socio Laboral, ya que aporta a reconocer la importancia que tiene el
mantener satisfecho y motivado al cliente interno de toda institucion publica o
privada, siendo el Municipio de la ciudad de La Paz uno de los mas grandes y el
principal en nuestro pais, la informacion obtenida servird no solo para las
diferentes unidades organizacionales dentro de la institucidn, sino que serd un
referente para otros municipios que en la actualidad se eéncuentran
implementando varias de las acciones probadas ya en esta institucion y que
dieron resultados éptimos en beneficio de los ciudadanos.

3.2 Delimitacion de Sujetos

La unidad de anélisis corresponde a un grupo de personas completa, esto
significa que la unidad no tiene otros servicios que dependan de ella, los
funcionarios no ascienden de cargos ni mejoran sus ingresos econémicos. Por
lo que la muestra esta formada por 32 funcionarios de la Unidad del Sistema de
Tramites Municipales (Sitram) entre administrativos y operadores de
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plataformas.




3.3 Delimitacion Espacial

El estudio se realizé en las instalaciones de las diferentes plataformas, mismas
que se encuentran ubicadas en los macro distritos de: Cotahuma, Max Paredes,
Periférica, éan Antonio, Sur, Mallasa y Centro, ademas de contar con
plataformas en los edificios mas concurridos del centro de la ciudad de La Paz
como: Edificio Tobfas, Ex Banco del Estado, Palacioc Consistorial, Unidad de
mercados, Técnico y Casade la Cultura.

3.4 Delimitacion Temporal

El estudio se realizo considerando el Ultimo guinquenio, efectuandose la
recopilacidon de datos de cada una de las plataformas, observando que todas
tuvieran el mismo nivel de comodidad para los operadores en lo refacionado a
infraestructura, tecnologia y mobiliario.

3.5 Delimitacion del Estudio

El estudio describe la motivacion de logro y la satisfaccion laboral personat en
los funcionarios de la Unidad del Sistema de Tramites Municipales (SITR@M).

4° PREGUNTAS DE INVESTIGACION EN RELACION AL PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA

Con este estudio se pretende responder a las siguientes preguntas:

> ¢(Las caracteristicas sociodemograficas de los funcionarios de esta
Unidad hacen que los niveles de satisfaccion laboral sean elevados?

» ¢La insatisfaccion laboral es el resultado de la falta de motivacién de
logro?

> ;La motivacion de logro influye en los niveles de satisfaccién laboral de
fos funcionarios de la Unidad?










en su remuneracion econdmica es practicamente imposible, y su escala salarial
estd sujeta a que no cuentan con estudios superiores, un elevado porcentaje
son mayores de 40 afios y se encuentran conformes con la estabilidad laboral
que la institucidn les ofrece.

Es asi, que el identificar las razones que impulsan a los individuos a
comprometerse con la institucién es de suma importancia a [a hora de buscar
nuevas y mejores estrategias de motivacion laboral, que logren satisfacer sus
necesidades de desarrolio y crecimiento personal, donde el logro es importante
por si mismo y no por las recompensas que lo acomparnen como consecuencia,
puesto que el sistema de recompensas de la institucion tan solo contempla
como incentivo la extension de memorandums de felicitaciones, lo cual los
desmotiva, no obstante, se muestran satisfechos al no haber mejores
alternativas laborales.

Para lo cual es necesario observar la relacién existente entre las caracteristicas
socio-demograficas y su influencia sobre la satisfaccién laboral de estos
func’ionarios, proporcionando ademas la posibilidad de que otros investigadores
realicen estudios posteriores tomando en cuenta las relaciones existentes entre

variables como el estrés, desemperio laboral, clima organizacional y cultura
organizacional.










de relacionamiento con instituciones publicas, privadas y principaimente con la
ciudadania, es asi, que el 6 de Junio de 2007 asume la formutacion del nuevo
Plan de Desarrollo Municipal (PDM) 2007/11 al cual denomina JAYMA,
concepto aymara que significa “Trabajo conjunto en tierra comunitaria”,
enfogue que pretende lograr que las decisiones de desarrollo se conciban en un
espacio de didlogo y consulta ciudadana, hacia la mejora continua en todos sus
procesos, acciones, actividades, estrategias, etc. y que a la vez promueva
corresponsabilidad y compromiso para alcanzar una vision de desarroilo
compartida hasta el 2011.2

La planificacién integral, considera al individuo como el objeto central del
desarrolio y busca la satisfaccién de sus necesidades basicas, asi como la
mejora de su calidad de vida. Con la aprobacion del JAYMA - Plan de
Desamollo Municipal (PDM) 2007/11 concluye su proceso con un nuevo
enfoque que pretende lograr una mejor toma de decisiones, un nuevo modelo
de gobernabilidad y relacionamiento con las instituciones publicas, privadas y la
ciudadania, que coadyuve al desarrollo del municipio rumbo a una gestién de
calidad total, planteando una La Paz Lider Metropolitana basada en siete
lineamientos estratégicos: Barrios de Verdad, Revive el Centro Urbano, La Paz
Metropolitana y Modema, Competitiva, Sostenible, Equitativa e Incluyente y
Participativa.

Dentro de estos lineamientos nos interesa citar algunos puntos de la
problemédtica identificada y diagnosticada al momento de elaborar el JAYMA
2007111, elementos que pemmitieron plantear estrategias de desarrolio a ser
evaluados en la elaboracion de este, citando en su Eje séptimo, La Paz
Participativa, sub-eje Institucionalidad y valor publicoen los cuales se toma en
cuenta el aspecto de calidad bajo los siguientes conceptos:s

2 JAYMA(GObierno Municipal de La Paz , 2007 , pag. 8)

3JAYMA(Gobierno Municipal de La Paz , 2007 , pags. 20 - 21}




v Servicio: Falta de articulacién para comprender e incorporar el enfoque
de calidad, que obligue a concentrarse en el ciudadano, ejercer
liderazgo, promover la participacion del personal, establecer
mecanismos de mejora continua y construir relaciones beneficiosas con
los proveedores.

v Tecnologia: Se puede evidenciar una falta de cultura en ef uso de
tecnologias y de las heramientas tecnoldgicas, que impide la mejora
continua de los procesos y limita la mejora de la eficiencia.

v Sistema de informacién: Es importante reconocer los importantes
avances en materia de manejo de la informacion municipal a través del
Diserio del Sistema de Informacién Municipal y la creacién de la Unidad
de Investigacién y Estadisticas Municipales. Sin embargo, todavia se
siente ta falta de una politica integral de manejo de la informacion
institucional, concebida como un bien publico.

v La informacién relevante para la prestacion de los servicios no se
encuentra suficientemente integrada y debidamente sistematizada.

v' Carrera administrativa: Desinstitucionalizacién de cargos, falta de
politicas de manejo de personal, desorden, desmotivacion, calificacion
subjetiva del personal.

Este exiracto de las problematicas identificadas sirvi6 como material de
referencia para plantear el presente estudic en los operadores de las
plataformas del Sistema de Tramites Municipales (Sitr@m), ya que en este
JAYMA — Plan de Desarrollo Municipal (PDM) 2007/11 se destacé la necesidad
de alcanzar la calidad total a través de Ta mejora continua. |

Es asi que la Resolucion Municipal N° 212/04 del 23 de Junio de 2004 sefala
que: “considerando que el acceso a la informacion en la gestion plblica
promueve la transparencia, contribuye a la credibilidad y se constituye en un




elemento esencial para la participacién ciudadana y el pleno goce de los
derechos humanos”.

Asimismo, la mencionada Resolucién reconoce, que un sistema de informacion,
que utiliza de forma ordenada, racional, sistémica y efectiva las tecnologias de
informacién y comunicaciones, creado con el propdsito de tener disponible
informacién integral para la toma de decisiones y la provisién de servicios a la
ciudadania, apoya el fortalecimiento de la capacidad técnica y de gestién de las
instancias involucradas y sirve de base para la formulacién de politicas, la
evaluacién de [os planes, la medicién de impactos y el soporte a los procesos
misionales y administrativos a la vez que pemmite verificar y hacer seguimiento a
la gestion, de las unidades y reparticiones que hagan parte del mismo.

En la gestién 2001, ta Secretaria General; mediante la Unidad del Sistema
Municipal de Tramites (SIMUT) con el objetivo de lograr que “la administracién
municipal se acerque al ciudadano, a través de una optima prestacién de
servicios, garantizando transparencia, eficiencia y oportunidad, mejorando sus
relaciones con el entono, desconcentrando sus  operaciones,
desburocratizando, simplificando la gestion de tramites y fortaleciendo Ia
autoridad municipal’ elabora, disefia, valida e implementa el Proyecto Piloto de
Modernizacién y Simplificacién del Sistema Municipal de Tramites, mismo que
es denominado Sistema de Tramites Municipales (Sitr@m) y que se encuentra
en el lineamiento estratégico del Plan de Desarrollo Municipal (PDM)
“Municipalidad solvente, descentralizada, transparente, participativa y libre de
corrupcién”.

E! mismo, que contempla cinco modulos de trabajo, de los cuales solo
citaremos los que nos atafien directamente:




» Moddulo 2, Disefio, desarrollo e instalacidn de herramientas informaticas
de soporte (software)

» Maédulo 4, Administracion de recursos humanos.

» Modulo 5, Elaboracion de estrategia de imagen institucional,
comunicacion, sensibilizacion y difusion intema y externa.

A través del Programa Nacional de Gobernabilidad se logra modemizar et
sistema adquiriendo las licencias de usuario de Software Q—Expeditive/Q-Flow,
actualmente el Gobierno Auténomo Municipal de La Paz es propietario de 105
licencias haciendo posible el manejo del Sitr@m como experiencia primera y
Unica a nivel nacional, para el funcionamiento de un sistema de reégistro,
digitatizacion, manejo y control de informacién de los registros documentales
entre el Honorable Consejo y el Ejecutivo Municipal;, hecho que permite el
acceso a la informaciéon requerida por el usuario de manera rapida, agil y
oportuna, permitiendo la toma de decisiones sobre la base de informacidn
actualizada.4

Por Ordenanza Municipal 298/2003 resuelve la implantacién y funcionamiento
del sistema integrado de tramites, correspondencia municipal y comunicacién
electronica "Sistema de Tramites Municipales® (Sitr@m), como herramienta
electrénica digital para la atencién, recepcién, registro, clasificacion,
distribucién, seguimiento, control, archivo, sistematizacién y estadisticas del
flujo documental que ingrese al Gobiemo Municipal de La Paz y/o se genere:

v' Entre la ciudadania y el Gobiemo Municipal de La Paz
v Entre las reparticiones e instancias del Ejecutivo Municipal

v" Entre el H. Consejo Municipal y el Ejecutivo Municipal

4(Gobiemno Mumicipal de La Paz, 2004, pags. 5 -6)




Transformandose los operadores de estas plataformas de atencién al
ciudadano y del sistema integrado de tramites en intermediarios directos del
servicio, de estos depende "que la administracidn municipal se acerque al
ciudadano, a través de una 6ptima recepcién, registro, clasificaciéon, entrega,
distribucién y seguimiento de tramites, garantizando transparencia, eficiencia y
oportunidad, desconcentrando sus operaciones, simplificando la gestidn de
tramites y fortaleciendo la autoridad municipal a nivel desconcentrado™ esto a
su vez genera un servicio de calidad adecuado, puntual y oportuno, lo cual
depende de los niveles de satisfaccién laboral que estos funcionanos
experimenten y de las estrategias de motivacion enfocadas al logro profesional
que la institucion este planificando y ejecutando.

Esté claro que un funcionario satisfecho, es mas agil y diligente, en condiciones
optimas para prestar un servicio de calidad, brindar un mejor trato y amabilidad
al usuario, asimismo, facilitar en gran medida las labores técnico administrativas
esperando que esto sea equivalente a la propuesta de alternativas con
tendencia motivacional en pro de la productividad y apoderamiento. de ios
funcionarios, teniendo en cuenta que con una motivaciéon de logro elevada los
funcionarios demuestran sus habilidades, sacando mayor provecho de ellas, y
del manejo de diversas condiciones laborales como ser .su nivel educativo, la
incorporacion de personal mejor capacitado y més joven, la aplicacién continua
de nuevos y mas eficientes medios tecnologicos y las politicas implementadas,
ademas de participar activamente en los procesos de desarrollo dentro de la
institucién; y principalmente, no se deja condicionar por la falta de recursos o
fallas tecnoldgicas u organizativas manteniendo la calidad en el servicio y altos
niveles de satisfaccién ciudadana.

5(Gobierno Municipal de La Paz, 2006, pdg. 78)







1.4 Objetivos y Principios Institucionales

La Resolucién Municipal N° 462/2006 aprueba el Reglamento Especifico de
recepcion, registro, clasificacion, distribucion, seguimiento y controi del flujo
documental del Gobiemo Municipal de La Paz mediante la utilizacién del
Sitr@m que en su Capitulo | art. 1° tiene por objeto, normar y regular fa .
recepcion, registro, clasificacion, distribucién, seguimiento y control del fiujo
documental para que la comunicacion intema sea oportuna y eficaz entre todas
las unidades organizacionales, de manera que se brinde una atencién de
calidad a la ciudadania.

Con el propdsito de que la administracidon municipal se acerque al ciudadano a
través de una optima recepcion, registro, clasificacion, distribucién, seguimiento
y control de tramites, garantizando transparencia, eficiencia y oportunidad,
desconcentrando sus operaciones, simplificando la gestién de tramites y
fortaleciendo la autoridad municipal a nivel desconcentrado.

El cumplimiento de estos objetivos no seria posible sin la participacion de los
operadores de plataformas de atencién al ciudadano los cuales a su vez estan

regidos por los siguientes principios:s

v Integridad. Por el que todos los actos de los funcionarios municipales
deben ser realizados con rectitud, honradez y probidad, manteniendo
una conducta intachable y honesta.

v Transparencia. Por el que todos los Funcionarios Municipales deben
asumir actitudes claras y publicas en el ejercicio de sus funciones de
acuerdo a los objetivos, misién y vision de la institucién, no podran
retener u ocultar informacién que por derecho tiene queh conocer la
sociedad.

O(Gobierno Municipal de La Paz , 2006, pags. 87 -91)




v Responsaﬁilidad. Por el que todos los Funcionarios Municipales son
responsables de sus actos, de los recursos utilizados y los resultados
logrados emergentes del desempefio de sus funciones, deberes y
atribuciones asignadas a su cargo.

v Veracidad. Por lo que el sistema debe contener informacién fidedigna del
accionar municipal, en cuanto a [a administracién y gestidn
documentaria.

v Servicic a la Comunidad. Por el que todas las Unidades
Organizacionales deben orientar sus recursos hacia el mejoramiento
contintio de la calidad del servicio de atencién al publico que presta el
Gobierno Municipal.

1.5 Unidad de Normalizacidén y Evaluacion de Competencias Laborales

La Unidad de Capacitacion y Adiestramiento Municipal (CCAM) es Ila
responsable de generar Normas para los Servidores Publicos del Municipio,
razdn por la cual tiene a su carge la Unidad de Normalizacién y Evaluacion de
Competencias Laborales (NTCL) la misma que es responsable de gestionar
procesos de elaboracion de normmas técnicas de competencia laboral en ias
ocupaciones priorizadas de los servidores publicos municipales.

1.5.1 Norma Técnica de Competencia Laboral

La Norma Técnica de Competencia Laboral (NTCL) es un documento que
describe minuciosamente las capacidades complejas, actitudes y valores
desarrollados por tas personas y manifestadas en el contexto socioproductivo y
de servicios de una determinada ocupacion, es este el caso de los operadores
de plataforma de atencién al publico, los cuales no cuentan con un titulo que
respalde su trabajo.

E



Est4 norma es tomada en cuenta en este estudio, ya que se pudo evidenciar
que no existe aln un sistema de evaluacién de desempefio acorde y especifico
para cada una de las ocupaciones 0 carreras que ejercen los funcionarios
publicos en el Gobierno Auténomo Municipal de La Paz, siendo estrictamente
confidencial dicha evaluacion, sin embargo los funcionarios refieren no estar
conformes con el sistema porque no tienen conocimiento de los resultados
alcanzados.

La Norma Técnica de Competencia Laboral (NTCL) es elaborada en consenso
con los expertos en el oficio, los cuales conforman el Comité Técnico de cada
ocupacion, pemitiendo la adecuada validacion y ratificacion de los estandares
- de competencia de una ocupacion.

Una vez aprobada y puesta en vigencia la noma técnica, se elaboran los
instrumentos de evaluacién, también en consensc con el Comité Técnico,
pudiendo estar divididos en 2 6 3 partes: Instrumento de Evaluacién en el
Contexto Laboral (in situ), Instrumento de Evaluacién de Conocimientos
(cuestionario), Instrumento de Evaluacion en Gabinete (Revision de
documentacion).

» Instrumento de Evaluacién en el Contexfo Laboral (in situ) esta se realiza
en el lugar en que desempefia las funciones.

> Instrumento de Evaluacién de Conocimientos (cuestionario) se divide en
dos partes:

a) Evidencias de Conocimiento Fundamental, que se refiere a los
conocimientos mas basicos sobre las funciones que debe realizar
el funcionario como ser: la normativa municipal y nacional, los
procedimientos y requisitos para la entrega y recepcion de cada
tramite, computacién bésica, técnicas y habilidades de atencion al
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publico, la estructura y organizacién municipal y el protocolo. Bajo
estos conceptos se elabora el cuestionario.

b) Evidencias de Conocimiento Circunstancial, que se refiere a los
conocimientos que se podria o no tener para resolver cualquier
tipo de situaciéon que se pueda presentar y que ademas podria
ayudarle a mejorar su trabajo, como ser. Conocimiento de lengua
de sefias, conocimientos basicos de quechua y aymars,
capacidad de comunicacién verbal no verbal y gestual, capacidad
de trabajo en equipo, capacidad de resolucion de conflictos,
atencion al cliente con calidad, eficacia y amabilidad.

» Instrumento de Evaluacion en Gabinete (Revisién de documentacion)
estd se realiza en el lugar de trabajo evaluando la funcién desde el
momento mismo en que el funcionario ingresa a la plataforma, el manejo
de la documentacion, el trato a los contribuyentes y el manejo del
sistema.

Considerando todos los aspectos sefialados anteriormente, el procesoc de
Evaluacion de Competencias Laborales, comprende la recoleccién de
evidencias de desempefo y evidencias de producto estipuladas en la Norma,
para determinar el resultado de COMPETENTE O AUN NO COMPETENTE,

Estableciéndose lo siguiente:

» Evidencias de Desempeiio, surgen de los criterios de desempefioc que se
elaboran con ayuda de los miembros del Comité Técnico en base a los

elementos de competencia a ser evaluados y con estas se elaboran las
listas de cotejo.

» Evidencias de Producto, son el resultado de los criterios de desempefio y
las evidencias de desempefo, que dan origen a las guias de
observacion.

E




Cada proceso de Evaluacién de Competencias Laborales es absolutamente
voluntario, siendo uno de los requisitos el tener como minimo un afo de
experiencia especifica en su funcidn y cuenta con tres actores: Evaluado,
Evaluador y verificador.

> Evaluado, es todo Servidor Pablico Municipal que tras haber cumplido
con los requisitos en la Convocatoria, entrevista e Inscripcion, es
habilitado para fecha y hora de evaluacién.

» Evaluador, es aquel Servidor Publico Municipal que tras haberse
evaluado en la ocupacién y haber demostrado su experticia, participa en
un curso de capacitacion denominado “Caracteristicas de la evaluacion
de Competencias Laborales”, donde aprobando se lo habilita para
cumplir dicho rol.

> Verificador, es aquel Servidor Publico Municipal que es responsable de
verificar que el proceso de evaluacidn sea llevado transparentemente.

Asimismo, la Unidad de Normalizacion y Evaluacion de Competencias
Laborales (NTCL) ha realizado tres procesos de Evaluacion de Competencias
Laborales a los Operadores de Plataformas de la Unidad del Sistema de
Tramites Municipales (Sitr@m):

1°. Proceso de Evaluacién de Competencias Laborales se realizo del 20 al
27 de Enero del 2009 en el cual participaron 11 funcionarios puablicos
municipaies los cuales calificaron como COMPETENTES.

2°. Proceso de Evaluacion de Competencias Laborales se realizo del 16 de
Junio al 14 de Julio del 2009 en el cual participaron 17 funcionarios
publicos de los cuales 15 calificaron como COMPETENTES y 2 como
AUN NO COMPETENTES.
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CAPITULO 1l
MARCO TEORICO

1. MOTIVACION

La palabra motivacidn se deriva del vocablo latino "movere”, que significa
mover. Por tal motivo muchos autores definieron este concepto, con la finalidad
de acoplario a las teorias que se postularon dentro de un tiempo determinado:

v' Frederick Herzberg dice: "La motivacién me indica hacer algo porque
resulta muy importante para mi hacerlo”.

v" Jones la ha definido como algo relacionado con: "La forma en que la
conducta se inicia, se energiza, se sostiene, se dirige, se detiene, y con
el tipo de reaccién subjetiva que estd presente en la organizacion
mientras sucede todo esto".

v" Dessler lo considera como un reflejo de "el deseo que tiene una persona
de satisfacer ciertas necesidades".

v' Kelly afirma que: "Tiene algo que ver con las fuerzas que mantienen y
alteran la direccion, la calidad y la intensidad de la conducta".

v" Stephen Robbins publica la siguiente definicién de motivacion: "Voluntad
de llevar a cabo grandes esfuerzos para alcanzar las metas
organizacionales, condicionada por la capacidad del esfuerzo para
satisfacer alguna necesidad individual".

Estas definiciones tienen tres denominadores coincidentes que nos ayudan a
caracterizar el fenémeno de la motivacion:

1. Una necesidad intema energiza y activa el comportamiento humano.

2. El impulso es la fuerza interior que mueve al comportamiento en una
direccién especifica.
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3. Los objetivos son los incentivos o resultados que refuerzan la
satisfacciéon privada, que a su vez refuerza la perpetuacién de las
necesidades.

Con estos conceptos y estas coincidencias definimos la motivacién como sigue:
Ia necesidad o impulso interno de un individuo que lo mueve hacia una
accion orientada a un objetivo. El grado del impulso dependera del nivel
percibido de satisfaccion que pueda lograrse por el objetivo. La motivacién es
algo intangible, se percibe en la conducta de las personas, en el gusto de hacer
su trabajo, en el trato interpersonal, se sabe que los factores motivacionales
estan altamente relacionados con otros temas organizacionales como son el
clima y la cultura organizacional, la percepcion del cambio, las relaciones
interpersonales entre otros.

Teniendo en cuenta que con una motivacion alta hacia el trabajo (motivacion de
logro), se logra que las personas tedricamente demuestren sus habilidades
sacando mayor provecho de ellas, del manejo de diversas condiciones y sus
propias vidas, ademas de participar en procesos de desarrolio y la toma de
decisiones dentro de la organizacion.

1.2Teorias de la motivacion desde la perspectiva organizacional

Durante la década de los 50’ se plantearon distintas teorias de la motivacion, de
las cuales se exponen Unicamente aqueilas que debido a su aporte conceptual
posibilitan el adecuado analisis de las compensaciones con relacion a la
motivacion de los trabajadores.

Para la presente investigacibn se expone las siguientes teorias de la
motivacion: primeramente se categorizan desde dos puntos de vista “teorias de
contenido y teorias de proceso” y finalmente la teoria Z.
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Necesidades Primarias:

- Basicas o Fisiolégicas: son las necesidades relativas al sostén de la
vida y la sobrevivencia. Se refleren principalmente al hambre, sed, las
necesidades de abrigo, sexo y otras de caracter organico.

- Seguridad: son las necesidades relativas a la defensa y proteccion de
dafios fisicos y emocionales, a la ausencia de peligro fisico y de miedo
ante la pérdida de posesiones, alimento y refugio. La seguridad garantiza
que las necesidades primarias estaran cubiertas tanto tiempo como sea
posible.

Necesidades Secundarias:

- Sociales (de afiliacién o pertenencia): dado que los seres humanos
son seres sociales, necesitan pertenecer es decir, ser aceptados por
otros. Estas necesidades aluden a lo afectivo, la pertenencia y Ia
participacion social.

- Estima: una vez que las personas empiezan a satisfacer su necesidad
de pertenencia, tienden a buscar la estimacion, tanto propia como de los
demas. Este tipo de necesidad produce satisfacciones como poder,
prestigio, estatus y autoconfianza.

- Autorrealizacion o autoactualizacién: esta es la maxima necesidad
dentro de la jerarquia y se refiere al deseo de convertirse en lo que se es
capaz, es decir, maximizar el potencial propio y lograr resultados
mediante el aprovechamiento del talento personal.

Las primeras dos necesidades (fisioldgicas y de seguridad) se conocen como
necesidades de orden inferior y las Ultimas tres (sociales, de estima y
autorrealizacion) corresponden a las necesidades de orden superior, Robbins
(2004) sefala que [a distincion entre unas y otras radica en que las necesidades
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de orden superior obtienen gratificacidn intema, mientras que las de orden
inferior deben ser satisfechas desde el exterior o entorno de la persona,

Segun Davis y Newstrom (1993), en el ambito del trabajo las necesidades
inferiores basicas no suelen dominar, debido a que ellas se encuentran
normalmente satisfechas. Los trabajadores se veran motivados principaimente
por las necesidades de seguridad, sociales o de estima, y por ultimo, de
realizacion personai.

De acuerdo a lo que plantean estos autores, las necesidades de orden superior
no podran ser completamente satisfechas debido a que las personas estaran en
constante busqueda de nuevas y mejores posibilidades de crecimiento
personal.

1.3.2 Las Necesidades aprendidas de McClelland;

Estateoria se basa en un sistema de clasificacién que destaca tres impulsos
dominantes en la motivacion, enfocados en tres tipos de necesidades:

v" Las necesidades de logro
¥" Las necesidades de poder
¥" Las necesidades de afiliacion

Las necesidades de logro, se refieren al impulso por sobresalir y en definitiva,
por aicanzar el éxito. Una persona con este tipo de exigencia personal tiende al
desarrollo y crecimiento, donde el logro es importante por si mismo y no por las
recompensas que o acomparfien como consecuencia. Asimismo, (Davis y
Newstrom, 1993, p.117) sefialan que es “e/ impuiso que tienen algunas
personas para superar los refos y obstaculos a fin de alcanzar metas”

La necesidad de poder, corresponde a un impulso por influir en las personas y
en las situaciones provocando cambios (McClelland, 1970). Personas con este
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tipo de necesidades toman riesgos, disfrutan de competir con los demas y
habitualmente influyen dentro las organizaciones en las que participan,
asumiendo posiciones de liderazgo. Por otra parte (Robbins, 2004, p. 162)
alude a "la necesidad de hacer que los otros se conduzcan como no lo habrian
hecho de ofro modo”.

Las necesidades de afiliacion manifiestan la tendencia de acercarse,
establecer vinculos de cooperacién y amistad con el resto de sus comparieros,
son personas que trabajan mejor cuando son felicitadas por sus actitudes
favorables y cooperativas.

La propuesta de McClelland permite que la administracion trate
diferencialmente a sus empleados, de manera que la comunicacién con los
mismos serd personalizada segun las necesidades de cada uno.

1.3.3 Teoria Bifactorial de Herzberg

Herzberg inicio su trabajo a mediados de 1950, con los factores que afectan la
motivacién en el trabajo. En sus investigaciones plantea dos conjuntos de
factores:

a) El primer conjunto es de los motivadores o satisfactores; estos podran
motivar y satisfacer a la gente

b) El segundo es de los insatisfactores o factores de higiene; estos sélo
podran evitar la insatisfaccién







TABLA N° 2a
UNA COMPARACION DE LAS CATEGORIAS DE MOTIVACION BASICAS
PROPUESTAS POR MASLOW, ALDERFER, McCLELLAND Y HERZBERG®

CATEGORIAS DE CATEGORIASDE | NECESIDADES DE FACTORES DE
MASLOW ALDERFER McCLELLAND HERZBERG
{Jerarquia) {Jerarquia implicita)
1 | Necesidades fisiologicas | Necesidades de o | Cendiciones de trabajo
existencia 3
2 | Necesidades de Poder < | Salario y beneficio
Seguridad (material) <
Necesidad de Seguridad = | Supenvision
(interpersonal) 8
3 | Necesidades de Necesidad de Afiliacion o | Compafieros de trabajo
Afiliacion, Sociales y de relacionarse con Q
Logro otfras personas !
4 | Necesidad de sentirse Necesidad de Legro. Q | Reconocimiento
importante crecimiento %
{retroinformacién de otras o
personas) 3‘3 Progreso
Necesidad de sentirse W | Responsabilidad
importante (actividades &
que confirman esa a
necesidad) =
5 | Auto-actualizacion 5 Grado de exigencia del
Auto- realizacion = empleo

1.4Teorias centradas en el proceso
Las teorias centradas en los procesos cognitivosson las que subyacen a la
motivacion e intentan dar cuenta de cémo se activa, dirige y detiene la conducta
en funcion de variables situacionales. Entre estas teorias se destacan la teoria
de la equidad de Adams, la teoria de las expectativas de Vrooms,la teoria del
esfuerzo de Skinner y la teoria del establecimiento de metas u objetivos.

1.4.1 Teoria de la equidad de Adams

Stacey Adams, desarrollo la teoria de la equidad de la motivacién, basada en
que los empleados realizan una comparacién entre sus esfuerzos y
gratificaciones con los de sus comparieros en similares condicionesiaborales.

88chein, Edgar H. (1982) Psicologia de la Organizacién (1era Ed.) México: Prentice - Hall. inc. P4g. 82
SBedodo Espinoza, V. Giglio Gallardo, Carla. {2006) Motivacién laboral y compensaciones: unainvestigacién de
orentacion tedrica. (pp. 26). Santiago: Universidad de Chile — Carrera de Psicologia
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Planteo la hipétesis de que la percepcion de la equidad con la que se trata a los
funcionarios, influye en su motivacion.

Si un funcionario percibe inequidad en su fuente laboral o una sensacion de
injusticia, no se desemperia de manera satisfactoria, debido a la injusticia que
puede sentir y busca que se haga justicia, por el contrario si percibe equidad de
parte de la institucion se siente satisfecho y produce con mayor calidad.

Esta teoria afirma que los empleados tienden a juzgar la justicia, mediante la
comparacién de los resultados de sus esfuerzos contra los de otras personas.
Para entender esta afirmacion se plantea los siguientes factores:

v" Las aportaciones; son aquellos elementos que los empleados aportan a
su puesto laboral o que contribuyen a hacer mas eficiente su trabajo:
estudio, antigliedad, experiencias laborales previas, lealtad y dedicacion,
tiempo y esfuerzo, creatividad y rendimiento laboral.

v Los resultados; son las recompensas obtenidas de su trabajo y su
empleador, lo que incluird: sueldos y bonos, estabilidad en el trabajo,
recompensas sociales y recompensas psicolégicas.

Los empleados analizan la justicia de su propio trabajo en resultados -
aportaciones y lo comparan con el de otros trabajadores en puestos similares e
incluso de otros puestos.

1.4.2 Teoria de las expectativas de Vroom

Esta teoria, inicialmente planteada por el autor Victor Vroom, posteriormente fue
complementada por Lawler Il Edward E., quien afirma que “/a fuerza de una
fendencia a actuar de una manera depende de la fuerza de una expectacién de
que al acto seguird cierto resultado que el individuo encuentra atractivp”
(Robbins, 2004, p. 173). Los funcionarios estaran motivados a aumentar su
desempenfio, si les frae como resultado una buena evaluacion, adecuadas
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La valencia es “la fuerza con que una persona desea recibir una determinada
recompensa”. Plantea que la expresion del nivel del deseo que se tenga es para
alcanzar la meta propuesta, esta condicionante es Unica para cada funcionario,
que a la vez esta condicionada por la experiencia y cambia con el tiempo en la
medida de que las necesidades se satisfacen para dar paso a nuevos deseos y
requerimientos.

Las expectativas aluden a ‘'la fuerza de conviccion de que el esfuerzo
relacionado con el trabajo producird la realizacion de una tarea” (Davis y
Newstrom, 1993, p.148). Es la probabilidad que existe entre el esfuerzo y el
nivel de desempefio; es cuando el funcionario se traza un maximo de
expectativa de que su esfuerzo traera como resuitado altos niveles de
desempeno.

La autoeficacia se puede definir como la creencia personal de que se cuenta
con las habilidades y capacidades necesarias para llevar a cabo un trabajo,
cumplir con las expectativas y alcanzar las metas.

La instrumentalidad es ‘la idea que tiene el empleado de que recibird una
recompensa cuando haya realizado el trabajo” (Davis y Newstrom, 1993, p.
148). El funcionario cree quela organizaciéon valorard su desempefio y le
otorgaré4 las recompensas correspondientes, que pueden ser primarias ©
secundarias; las primarias derivan directamente de la accién (promociones o
aumentos de sueldo) y los secundarios surgen a partir de los primarios
(reconocimiento, oportunidades etc.).

Estos tres factores pueden presentarse en infinitas combinaciones. La
combinacion que provoca la mayor motivacion corresponde a una elevada
valencia positiva, alta expectativa y alta instrumentalidad.
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La clave de esta teoria consiste en comprender las metas de las personas y el
vinculo entre et esfuerzo y el desemperio, desempefio y recompensa y
recompensa y satisfaccion de las metas individuales.

1.4.3 Teoria del esfuerzo de Skinner

La teoria de reforzamiento de B.F. Skinner sostiene que para la motivacién de
los empleados no es necesario entender sus necesidades, en cambio, plantea
que el jefe solo precisa entender la relacién entre las conductas y sus
consecuencias, para poder crear condiciones de trabajo que estimulen las
conductas deseables y desalienten las indeseables. E! comportamiento se
aprende mediante sus consecuencias. positivas o negativas.

Tipos de reforzamiento:

a) Positivo; por medio de reconocimiento a los progresos y conductas en el
trabajo que se desean alentar.

D) Negativo o evitacion; normas que el funcionario busca cumplir para
evitar una amonestacion.

c) Extincién; se elimina el reforzamiento positivo.

d) Castigo; el comportamiento indeseado genera una consecuencia como
accién disciplinaria, advertencia formal al empleado, multa o despido.

1.4.4 Teoria del establecimiento de metas u objetivos

Locke plantea que los objetivos o metas del funcionario son la motivacién
central para realizar una determinada tarea, que a su vez estableceran el nivel
de esfuerzo que empleard en su ejecucion. La teoria trata de explicar los
efectos de esos objetivos sobre el rendimiento.

El establecimiento formal de objetivos aumenta el nivel de ejecucion, cuanto
més especificos, asequibles y verificables son esos objetivos mas eficaces
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resultan para motivar el comportamiento. Otro factor que contribuye a la eficacia
y al rendimiento es la participacion verdadera a la hora de fijarlos, lo cual
incrementara la calidad y la cantidad de los mismos.

QOtros autores plantean que los estimulos, especialmente los econdmicos y el
conocimiento de los resuitados, pueden tener efectos motivadores
independientes sobre la ejecucian.

“La premisa que subyace en la teoria del establecimiento de metas, es que la
conducta esta regulada por los valores y las metas” (Dubrin, 2003, p. 94).

Las conclusiones mas constantes y recientes de esta teoria, segin Dubrin
(2003), son: ¢

v" Una meta especifica llevara a un mayor desempefio en lugar de tener
s6lo metas generales.

v El desempeno mejora si las metas son dificiles de alcanzar, pero si son
demasiado dificiles el desempeno sera peor.

v El trabajador debera aceptar las metas para que el desempeiio mejore.

v" Las metas deberan estar bastante ligadas con la retroalimentacion y los
premios que un trabajador recibe.

v' Se deben establecer tanto metas grupales como individuales, ya que
mejoraran la productividad y seran mas efectivas juntas que separadas.

v" La orientacién hacia la meta de aprendizaje mejorara el desempefio mas
que una orientacion a una meta de desempefio.
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» La mejora de las condiciones laborales:

Consiste en aumentar la motivacién laboral mejorando los factores higiénicos,
los relacionados con el contexto laboral que permiten a los individuos satisfacer
sus necesidades de orden superior y que eviten la insatisfaccion laboral.

> El enriquecimiento del trabajo:

En el caso de trabajos en los que se realiza una actividad rutinaria, se podra
motivar aumentando y complejizando de alguna manera el nimero de tareas de
cada puesto, ocasionando que el trabajo sea mas desafiante, con mayor
autonomia y haciendo sentir al funcionario responsable de su propio trabajo.

> La adecuacion persona - puesto de trabajo;

Esta técnica persigue incorporar en un puesto de trabajo concreto a la persona
idénea, que tenga los conocimientos, habilidades y experiencia necesaria para
desarrollar con garantia el puesto de trabajo, y que ademas, esté motivada e
interesada por las caracteristicas del mismo.

» La participacion y delegacion:

Esta técnica consiste en que ios funcionarios participen en la elaboracion del
disefio y planificacibn de su trabajo, logrando una identificacidon y
empoderamiento hacia la institucion.

Se fundamenta esta técnica, en el hecho de que son los propios trabajadores o
funcionarios quienes mejor conocen como realizar sus funciones y por tanto
quienes pueden proponer las mejoras ¢ modificaciones mas eficaces.

» Elreconocimiento del trabajo efectuado:

Los funcionarios suelen quejarse frecuentemente de que cuando hacen un buen
trabajo, el jefe no les comenta nada. Sin embargo cuando cometen el primer
error, el jefe aparece inmediatamente para llamarles la atencién.
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Reconocer el desempeiio sincero y efectivo mediante palabras o hechos que
refuercen la actuacion de los funcionarios, se traduce en evidentes y positivos
efectos, al ampliar los niveles de satisfaccién se mejora la productividad de la
institucién.

» Evaluacién del rendimiento laboral

Consiste en evaluar periédicamente el rendimiento, los resultados de los
objetivos obteriidos y proporcionar la informacién lograda al trabajador. Esto
supone un importante estimulo motivador.

> El establecimiento de objetivos:

La técnica de establecimiento de objetivos consiste en llegar a un acuerdo
periddico entre subordinado y jefe, sobre los objetivos a alcanzar para un
periodo de tiempo concreto. Asi mismo existe una revisién periddica para
analizar el grado de cumplimiento de objetivos. Dichos objetivos, deben ser
posibles, desafiantes y medibles.

2. MOTIVACION Y SATISFACCION LABORAL

La motivacidon de logro surge de las necesidades que {as personas
experimentan en su vida, y que lo llevan a buscar el logro en cada uno de los
objetivos que se proponen alcanzar, de forma competitiva para satisfacer dichas
necesidades y ser reconocido socialmente por sus logros.

Toda persona establece sus. propios objetivos en diferentes areas ya sea:
familiar, social, laboral permitiendo su desarrolic basado en las experiencias
que dia a dia van siendo significativas; causando modificaciones con el tiempo
desde la infancia hasta la edad adulta.

Por otra parte ia satisfaccidn laboral y motivacidn de logro, son factores de
importancia en el ambito laboral; el psicdlogo organizacional, tiene la obligacion
de proporcionar orientacion, técnicas y métodos que apoyen al desarrollo tanto







Los acontecimientos y caracteristicas de! frabajo y las particulares de cada
trabajador condicionarén la respuesta afectiva de éste hacia diferentes aspectos
del trabajo.

Las caracteristicas personales son las que determinaran los principios de
satisfaccion e insatisfacciéon. Aspectos como [a historia personal y profesional,
ta edad o el sexo, 1a formacion, las aptitudes, fa autoestima o el entorno cultural
y socioecondmico van a ir concretando determinadas expectativas, necesidades
y aspiraciones respecto a las areas personal y laboral.de cada funcionario.

Weiss, Dawis, England y Lofquist, en 1967 (versién abreviada), proponen el
cuestionario de Satisfaccion Minnesota (MSQ) disefiado para medir el nivel de
satisfaccion en el trabajo:

> La primera, es la version completa, estd compuesta de 100 items,
repartidos en subescalas, que abarcan varias dimensiones del trabajo,
las mismas que describen aspectos de la satisfaccidn intrinseca,
extrinseca y de lo que espera el empleado de su puesto de trabajo,
permitiendo medir un indice general de satisfaccién laboral.

» La que usamos en el presente estudio, es la versién abreviada, esta
dividida en dos escalas principales, la de satisfaccion intrinseca y la de
satisfaccion extrinseca, consta de 20 reactivos y cada item posibilita una
respuesta de acuerdo con las diferentes alternativas presentadas,
permitiendo obtener un indice de satisfaccién laboral general.

El cuestionario de Satisfaccion Minnesota (MSQ) contiene 20 reactivos
estructurados en escala tipo Likert que incluye items presentados en forma de
afirmaciones, con cinco alternativas de respuesta que indican cuanto se esta de
acuerdo con la afirmacion presentada, las mismas oscilan entre muy satisfecho,

y muy insatisfecho.
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Asimismo, cuenta con propiedades psicométricas adecuadas para determinar
los niveles de satisfaccion laboral, siendo las subescalas que medira ias de,
supervision (relaciones Humanas), la variedad, la creatividad, las condiciones
de trabajo, los colegas de trabajo, las politicas y practicas de la institucion, la
responsabilidad y la independencia en el mismo.

2.2Teoria X y Teoria Y de McGregor.

Dos tipos de suposiciones sobre las personas, Teoria X y la Teoria Y. En la
primera, prevalece la creencia tradicional de que el hombre es perezoso por
naturaleza, poco ambicioso y que tratara de evadir la responsabilidad.

Es necesania una supervision constante, son la causa principal de que los
trabajadores adopten posturas defensivas y se agrupen para dafar al sistema
siempre que les sea posible.

Teoria X: El ser humano ordinario siente una repugnancia intrinseca hacia el
trabajo y lo evitara siempre que pueda. Debido a esta tendencia humana al
rehuir el trabajo la mayor parte de las personas tiene que ser obligadas a
trabajar por la fuerza, controladas, dirigidas y amenazadas con castigos para
que desarrollen el esfuerzo adecuado a la realizacion de los objetivos de la
organizacion. El ser humano comun prefiere que lo dirijan quiere soslayar
responsabilidades, tiene relativamente poca ambicién y desea mas que nada su
seguridad.

Teoria Y: El esfuerzo natural, mental y fisico requerido por el trabajo es similar
al requerido por el juego y ia diversidn, las personas requieren de motivaciones
superiores y un ambiente adecuado que les estimule y les permita lograr sus
metas y objetivos personales, bajo condiciones adecuadas, las personas no
sélo aceptaran responsabilidad sino trataran de obteneria.
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. Como resultado del modelo de la Teoria Y, se ha concluido en que si una
organizacién provee el ambiente y tas condiciones adecuada para el desarrollo
personal y el logro de metas y objetivos personales, las personas se
comprometeran a su vez a sus metas y objetivos de la organizacién y se lograra
la lamada integracién.

2.3Teorias sobre Satisfaccion Laboral desde la perspectiva
organizacional

La satisfaccién laboral en los Ultimos afios se ha convertido en un tema de gran
interés en el ambito de la investigacion. Weinert destaca aspectos psicologicos
importantes, como las reacciones afectivas y cognitivas, las mismas que
producen niveles de satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo.

“Las reacciones y sentimientos frente a la situacién laboral del que trabaja en la
organizacion se consideran, actitudes. Sus aspectos afectivos y cognitivos, asi
como sus disposiciones de conducta frente al trabajo, al entomo laboral, a los
cotaboradores, a los superiores y al conjunto de la organizacién son los que
despiertan mayor interés (La satisfaccion en el trabajo como reacciones,
sensaciones y sentimientos de un miembro de la organizacion frente a su
trabajo)” (Weinert, 1985, pag.297-298).

Esta concepcion de satisfaccion laboral como una actitud, se distingue de la
motivacion, ya que esta Gitima se refiere a estructuras de conducta, es decir, a
la clase y seleccién de conducta, asi como a su fuerza e intensidad, mientras
que la satisfaccion se concentra en el aspecto afectivo que se tiene hacia el
trabajo y las posibles consecuencias que se derivan de él.

Robbins (1996) coincide con Weinert centrandose en los niveles de satisfaccion
e insatisfaccién sobre la proyeccion actitudinal de positivismo o negativismo,
definiéndola “como ta actitud general de un individuo hacia su trabajo.




Una persona con un aito nivel de satisfaccion en el puesto tiene actitudes
positivas hacia el mismo; una persona que esta insatisfecha con su puesto tiene
actitudes negativas hacia él”.

Es importante destacar que el puesto de trabajo de una persona es méas que las
actividades obvias de manejar papeles, esperar a clientes o manejar un camion.
Los puestos requieren de la interaccién con comparieros de trabajo y jefes, el
cumplimiento de reglas y politicas organizacionales, la satisfaccion de las
normas. de desempefio, el aceptar condiciones de trabajo, que frecuentemente
sS0N menos que ideales, y cosas similares.

Rodriguez (1999), afirma que la satisfaccién laboral ha estado olvidada por la
administracion de las instituciones y menciona que muchas aln contintian
dirigidas por un caracter econdémico siendo pocas las que han evolucionado. De
igual forma, el hecho de que las organizaciones hayan reconocido la
importancia gque tiene el factor humano en su desarrollo y productividad ha
conducido a que fa administracién se preocupe por la satisfaccién, motivacion,
pertenencia, participacion y bienestar de los empleados.

“La satisfaccion laboral es, basicamente, un concepto globalizador con el que
se hace referencia a las actitudes de las personas hacia diversos aspectos de
su trabajo... hablar de satisfaccion laboral implica hablar de actitudes”
(Rodriguez, 1999, pag. 260).

Las actitudes son parte importante del comportamiento organizacional, porque
estan ligadas con la percepcion, el aprendizaje y la motivacién (Dubrin, 2003).

Las actitudes son complejas y tienen tres elementos:

v El elemento cognitivo, se trata del conocimiento o creencias intelectuales
que un individuo podria tener sobre un objeto.
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v' El elemento afectivo o sentimiento, se refiere a la emocion ligada a un
objeto o tarea.

v" Ei elemento conductual, se trata de la forma en que actiia una persona.

Los elementos cognitivos, afectivos y conductuales de las actitudes estan
interrelacionados. Un cambio en uno de ellos darda como resultado un cambio
en ofro. Si se tienen mas situaciones sobre un objeto (cognitivo), se da una
respuesta emocional mas positiva para el objeto (afectiva) a su vez, su
conducta hacia el objeto posiblemente seria mas favorable.

Las actitudes en el comportamiento organizacional son importantes, porque
forman la base para determinar qué tan satisfecha esta la gente con su empleo.

Las actitudes estdn agrupadas en tres tipos: compromiso con el trabajo,
compromiso organizacional y satisfaccioén en el trabajo.

» Compromiso con el trabajo: Es el nivel en el cual, un funcionario se
identifica con su trabajo, participa activamente en él y considera su
desemperio importante para el logro personal.

> El compromiso organizacional: Es el nivel en el cual, un funcionario se
identifica con la institucién y sus objetivos, es el deseo de permanecer en
eila como uno de sus miembros.

> Satisfaccion laboral: Es la actitud general de un funcionario hacia la
funcidn que desempeiia,

2.41 as Actitudes y la Insatisfaccion Laboral

Diferentes estudios han hallado semejanzas positivas y significativas entre
satisfaccion laboral y buen estado de &nimo general, actitudes positivas en la
vida laboral y privada, salud fisica y psiquica, sin embargo, si bien es importante




para este tipo de estudio descubrir si el estado general de la institucién y sus
funcionarios es bueno o malo, es también primordial el conocer la diferencia
entre estas actitudes positivas y negativas, cuales suponen satisfaccion y
cuales exactamente lo contrario, como es la insatisfaccion en el plano laboral.

Palafox (1995) comenta sobre la satisfaccion e insatisfaccién: Para los
empresarios es claro lo que esperan de los empleados, maxima productividad
en sus trabajos o tareas. Pero no tienen tanta claridad en lo que el personal
espera de su empresa, esto es, maxima satisfacciéon en su trabajo que
considere todas sus necesidades. El trabajador a su vez responde a la
desatencion con la conocida frase “como hacen que me pagan, hago que
trabajo”. Entonces se inicia ese circulo de insatisfaccion y baja productividad; el
personal estd mal remunerado, pero ademas mal motivado y por lo tanto se
siente insatisfecho, por lo que se convierte en improductivo y esto provoca a su
vez insatisfacciéfn.

Davis y Newstrom (1999) mencionan a la inadaptacién laboral como uno de los
efectos negativos de las actitudes, esta se entiende como el sindrome complejo
que comprende el grado maximo de insatisfaccién laboral y que disminuye la
productividad de manera progresiva.

Asi mismo, mencionan que entre los efectos negativos se podria considerar la
inseguridad econémica, la escasa trascendencia de la funcién que se realiza, la
insuficiente productividad, un ambiente laboral desagradable, vy la insatisfaccion
personal o grupal entre otras.

Por otra parte, las expectativas insatisfechas relacionadas con las posibilidades
de ascenso dentro del trabajo, la falta de un rol bien definido, los cambios de
tecnologia y las condiciones de trabajo en las que se pone a prueba al
funcionario continuamente, enfrentdndolo con los clientes sin herramientas
adecuadas para lograr una optima atencién al contribuyente, son también

factores que provocan insatisfaccion en el plano laboral.




Seglin lo plantea (Robbins, 1999) para la gerencia de cualquier institucién el
tener una fuerza de trabajo satisfecha se traduce en una mayor productividad
debido a los pocos obstéculos causados por el ausentismo o la renuncia de
buenos empleados, pocos incidentes de comportamiento destructivo, como
también menores gastos médicos y de seguro de vida.

El interés de los gerentes en la satisfaccion en el trabajo tiende a centrarse en
los efectos sobre el desempefio del empleado. Los investigadores han
reconocido ta importancia de evaluar el impacto de la satisfaccién en el trabajo
sobre la productividad, el ausentismo y la rotacién de los empleados.

> Satisfaccion y productividad: Si existe una relacion positiva entre la
satisfaccién y la productividad, es decir, si el empleado hace un buen
trabajo, se siente intrinsecamente bien. “Un trabajador feliz es un
trabajador productivo”. Ademas, asumiendo que la insﬁtucién premia la
productividad deberia incrementar el reconocimiento verbal, su nivel de
salario y sus probabilidades de ascenso. Estos incentivos a su vez
incrementaran el nivel de satisfaccion la cual impulsa y eleva los niveles
de productividad en el trabajador.

> Satisfaccion y Ausentismo: La insatisfaccién a menudo se asocia con
el alto nivel de quejas e injusticias. Los empleados altamente
insatisfechos tienen mayor probabilidad de recurrir al sabotaje 0 a la
agresién pasiva, para quienes renunciarian si pudieran, estas formas de
acciones destructivas actian como aplicaciones extremas de Ia
negligencia.

> Satisfaccion y Rotacién: La evidencia indica que un regulador
importante de la relacién satisfaccién-rotacién es el nivel de desempefio
del empleado. La organizacién hara esfuerzos considerables para
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orientadoc a metas u objetivos concretos se transforma en un valioso
instrumento de motivacion. Pero también con objetivos mal planteados puede
sumir al funcionario en una depresién profunda que puede llevarlo a situaciones
extremas.

La insatisfaccién produce una baja en la eficiencia institucional, puede
expresarse ademas a traves de las conductas de negligencia, agresion, falta de
empatia, etc. Asi mismo, podemos sefialar que las conductas generadas por la
insatisfaccién laboral pueden enmarcarse en dos ejes principales. activo —
pasivo, destructivo — constructivo de acuerdo a su orientacion.

2.5Modelo de factores determinantes de satisfaccion laboral

De acuerdo a las investigaciones y teorias consideramos que los principales
factores que determinan la satisfaccion laboral son:

v" Reto del trabajo
v" Sistema de recompensas justas
v" Condiciones favorables de trabajo
v Colegas que brinden apoyo
v Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo
2.5.1 Reto del trabajo - Satisfaccién con el trabajo en si

Los investigadores Hackman y Oldham entre 1975 y 1979desarroliaron el
modelo de ias cinco dimensiones centrales, sin embargo, la teoria que subyace
a este modelo describe que los resultados deseables en relacién a satisfaccion
y motivacion interna solo son el resultado para alcanzar alta calidad en |a tarea

realizada, si el funcionario alcanza tres estados psicoldgicos criticos:




» La funcién debe ser percibida como significativa, es decir, que vale la
pena o es importante.

» El funcionarioc debe saber que es personalmente responsable del
producto de su trabajo, es decir, él es el Unico a quien se le debe pedir

cuentas de sus esfuerzos, logros o fracasos.

> Elfuncionario debe ser capaz de determinar de forma regular y confiable,
los resultados de sus esfuerzos, lo que se esta logrando y si estos
resultados son satisfactorios o no.

Podemos entonces, resaltar la importancia de la naturaleza del trabajo mismo,
como determinante principal de la satisfaccién y la motivacion a través de estas
cinco dimensicnes bésicas que se pueden aplicar a cualquier puesto de trabajo.

Dimensiones de trabajo que derivan de observar las caracteristicas laborales
que conllevan a los estados psicologicos deseables:

a) Variedad de habilidades: El cargo o una determinada funcién requiere
de una variedad de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, lo que
requiere el uso de diferentes habilidades y destrezas por parte del
funcionario.

b) Identidad de la tarea: El cargo requiere cumplir una tarea o proceso de
principio a fin con un producto visible.

c) Significacion de la tarea: El cargo tiene un impacto sobre el cliente
externo o el trabajo de otras personas dentro la institucion.

Las tres dimensiones determinaran la medida en que el funcionario percibe la
funcion gue realiza como algo “significativo”.







Varios estudios han demostrado que un sistema de compensacién inadecuado
es probablemente la caracteristica de mayor causa de insatisfaccion laboral de
los empleados, afectando la productividad de la institucién y provocando un
deterioro en la calidad del servicio.

La falta de satisfaccion laboral por la compensacién inadecuada es:

Deseo de un mejor sistema de compensacion

Falta de satisfaccion con la relacién compensacion - desempefio
Huelgas y quejas

Busqueda de un cargo con mejor sueldo

Ausentismo y rotacién

Pérdida de tiempo

U N N N N NN

Salud mental en detenoro, etc.

Las comparaciones dentro y fuera de la institucién son los principales factores
para establecer lo que “deberia ser’ con respecto a su sueldo versus lo que
percibe en realidad, la percepcién de justicia por parte del empleado favorecera
o no su satisfaccion laboral.

2.5.3 Condiciones favorables de trabajo

El ambiente de trabajo en el que desempefiaran sus funciones, debe ofreceries
un ambiente fisico cdmodo con un adecuado disefio del lugar, que les
proporcione bienestar personal y facilite realizar un buen trabajo o desempefiar
bien sus funciones.

Otra variable a considerar es la cultura organizacional de Ia institucion, todo ese
sistema de valores, creencias, normas, costumbres y metas que es percibido
por el funcionario y expresado a través de un comportamiento colectivo e
individual que generara un determinado clima organizacional, el cual contribuye

a proporcionar condiciones ambientales favorables de trabajo para el




desemperfio de sus funciones, siempre que consideremos que los objetivos
institucionales y los personales no son opuestos.

2.5.4 Colegas que brinden apoyo — saftisfaccion con la supervision

El comportamiento del jefe es uno de los principales determinantes de la
satisfaccion laboral. Se plantea que los empleados relacionados con lideres
mas tolerantes y considerados estdn mas satisfechos laboralmente que con
lideres indiferentes, autoritarios u hostiles, hacia los subordinados.

En lo que se refiere a la conducta de orientacién a la tarea por parte del lider, se
plantea que cuando las funciones a desempefiar son ambiguas los trabajadores
desean un jefe que les aclare los requerimientos de sus funciones, y por e
contrario, cuando las tareas o funciones a desempefiar estan claramente
definidas y se puede actuar competentemente sin gufa e instruccion frecuente,
se preferira un lider que no ejerza una supervision estrecha.

También cabe resaltar que cuando los trabajadores no estan muy motivados y
encuentran su trabajo desagradable prefieren un lider que no los presione para
mantener estandares altos de ejecucién y/o desempefio.

De manera general un lider comprensivo, que brinda un clima positivo, escucha
las opiniones de los funcionarios y demuestra interés, permitird una mayor
satisfaccion laboral.

2.5.5 Compatibilidad entre la personalidad y el puesto de trabajo.

Estudios demuestran que una elevada compatibilidad entre personalidad vy
ocupacion, brinda mayor satisfaccién, ya que los funcionarios poseeriar
talentos y habilidades para cumplir con sus funciones logrando mejores
resultados y éxitos en su trabajo, lo cual generara mayor satisfaccién.
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3 COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

El Gobiemo Auténomo Municipal de La Paz se puede definir como una
organizacion o unidad social, conformada por personas, que funcionan con una
base de relativa continuidad para alcanzar los objetivos trazados. Lo realmente
importante es que dichas personas se organizan y coordinan sus actividades,
planificando la accién conjunta hacia el logro de los resultados esperados por fa
organizacion.

El Comportamiento Organizacional (CO) se define como el campo de estudio
que se encarga de investigar el impacto que los individuos, los grupos y la
estructura organizativa, tienen sobre el comportamiento en las organizaciones,
con el objetivo de aplicar esta informacion al mejoramiento de la eficacia de la
organizacion. Debido a que el Comportamiento Organizacional tiene que ver
con las situaciones relacionadas con el empleo, no deberia sorprender el
énfasis del comportamiento en su relacién con los empleados, el trabajo, la
rotacion de puestos, la productividad, el rendimiento de los subordinados y de la
gerencia y obviamente en la satisfaccion laboral de ios mismos.

El Comportamiento Organizacional intenta explicar el comportamiento dentro de
las organizaciones, en el caso de la Unidad del Sistema de Tramites
Municipales (Sitr@m) hace referencia a los problemas que enfrentan
regularmente los jefes de unidad en el desemperio de sus funciones, como ser,
la motivacion de sus subordinados; la gestion de un desempefio eficiente; la
prestacion de un impecable servicio al cliente; el entrenamiento y la integracion
de las tareas de equipos autodirigidos; la creacion de sistemas de incentivos y
recompensas que reconozcan ios logros personales y logren asi mismo elevar
los niveles de satisfaccion laboral dentro de un ambiente que propicie la libertad

y equidad en la toma de decisiones en sus funcionarios.







Esta evolucién ayuda a comprender que el concepto de calidad se identifica con
la satisfaccién por el trabajo bien realizado, mostrando que los objetivos
buscados desde siempre pasarian a ser la satisfaccion interna, es decir, los
intereses de la empresa, la satisfaccién externa se plasmaria en la satisfaccion
de las necesidades de los clientes y de la sociedad en general, elevando asi los
niveles de competitividad en un mercado en el que la calidad es considerada un
derecho de todos.

3.2L.a Motivacion en el Comportamiento Organizacional

La motivacién en el comportamiento organizacional es importante para lograr la
permanencia de las personas en la institucion.

En investigaciones realizadas se plantean diferentes modelos para explicar la
motivacion en el Comportamiento Organizacional, de las cuales se presenta las
siguientes:

El Modelo Mecanicista, se trata de los incentivos extrinsecos del trabajo, es
decir, la motivacién del trabajo estéd dado por los resultados que se obtienen.

Los factores extrinsecos se asocian a la eficacia de una institucion.

El Modelo Orgénico o Psicosociologico, presenta la concepcién de Ia
institucién como organismo social, donde las personas no sélo participan por los
incentivos de la organizacion, sino también, para satisfacer otras necesidades a
través de la interaccion con otras personas. Las personas no sélo estan
motivadas por factores extrinsecos sino también intrinsecos como son el
aprendizaje, la responsabilidad, el logro, etc.

El Modelo Antropolégico o Humanista, en este modelo no sdlo se quiere
conseguir eficacia y logro personal, sino también la unidad e identificacion de
los miembros con la institucion.
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La organizacién incorporara valores concretos en todas sus actividades, los
mismos que se veran reflejados en las politicas y decisiones que se van
tomando en Ia institucidn, segtin cuales sean estos valores los funcionarios se
identificaran o no con la institucién.

Este modelo ademas, incluye una motivacion a satisfacer las necesidades de
otras personas llamada motivacion trascendente. Ej. Dar un buen servicio a un
cliente.

3.3 Motivacion Intrinseca y Extrinseca

En la Teoria bifactorial de Herzberg podemos encontrar una diferencia basica
entre estos dos factores, los “intrinsecos” que estén relacionados con la
interaccion inmediata entre el funcionario y la funcién a desempefiar, son los
factores motivadores concemientes directamente con el trabajo mismo y que
incluyen factores como: logro personal, reconocimiento, mejora continua,
responsabilidad, el trabajo en si mismo y posibilidades de crecimiento personal.

El origen de la motivacion intrinseca no depende solo de las caracteristicas
novedosas o interesantes de una actividad, sino de una adecuacién equilibrada
entre la competencia y habilidades del individuo y el reto o nivel de dificultad
Involucrado en la tarea. Cuando los retos superan las competencias individuales
se genera un estado de ansiedad por exceso de dificultad, si por el contrario,
las habilidades superan con creces los retos, el individuo se mostrara aburrido
¥, por ende, poco motivado. (Barbera Heredia, 2006).

Dubrin (2003) menciona que la motivacion intrinseca consiste en motivar a las
personas mediante un trabajo interesante. También consiste en las
satisfacciones intemas que la persona siente al realizar un trabajo o su creencia
al determinar hasta que punto una actividad podria satisfacer sus necesidades
de competencia y autodeterminacion.
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Mientras que los “Extrinsecos” o elementos higiénicos, conocidos también como
factores de mantenimiento o contexto del puesto son: el pago, los beneficios, el
status, la seguridad en el trabajo, las condiciones de trabajo, las politicas de la
institucion, las prestaciones, las relaciones con los comparieros, la calidad de
liderazgo y otros aspectos de la situacidn laboral. (Dubrin, 2003).

Para (Vallerand, 1992) la motivacion extrinseca incluye el reconocimiento y el
apoyo de fuentes externas, como incentivos financieros, apreciacién,
admiracion, promocién, entre ofros. Esto quiere decir que la persona estara
motivada por factores externos. Tal motivacion hace que las personas trabajen
por obtener recompensas tangibles.

En un andlisis realizado por Katz y Van Maanen en 1977 sobre los factores
laborales que eran importantes para tres mil empleados de agencias
gubemamentales, estatales y urbanas identificaron tres grupos de factores que
llamaron “loci de la satisfaccién laboral”. 1o

1. Eltrabajo mismo — comresponde a los factores intrinsecos.

2. El contexto de interaccion — corresponde a factores extrinsecos de
contexto que tienen que ver con los comparieros de trabajo, jefes,
clientes y otros en el medio laboral.

3. Las politicas organizacionales - comesponde a factores
extrinsecos de tipo contextual que tienen que ver con el salario,
con las politicas de promocién, con las condiciones de trabajo y
otros que no estan bajo el control inmediato del empleado o jefe
superior inmediato.

10 SCHEIN, EDGAR H. (1995). Psicologfa de la Organizacién. México: Ed. Prentice — Hall Hispanoamericana S.A.
Pags. 82 — 85, Tercera Edicidn.










CAPITULO IV
METODOLOGIA

1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion, objeto de estudio es de tipo no experimental donde los
sujetos seran evaluados mediante autoregistros (Encuesta y Cuestionario)
basados en inventario y prueba. Se describiran los resultados en relacion al
fenébmeno estudiado analizando los datos e informacién considerando los
hallazgos encontrados.

1.2 Diseiio de investigacion

El disefio de la investigacién es no experimental de tipo transversal y
descriptivo.

Esta investigacién es no experimental, porque no se intervendra ni relacionara
la direccionalidad ni la interfuncionalidad de las variables y solo se limitara a la
evaluacion del contexto situacional laboral de la poblacién estudiada mediante
el autoregistro.

Es transversal , porque se realizard en un solo momento y tiempo establecido
como Unico y es descriptiva porque describe, propiedades, caracteristicas
perfles e incidencia del impacto de formas de pensamiento y concéptos
relacionados con las categorias e indicadores de las variables aplicadas de
forma independiente como un inventaric y reactivo de respuestas
fundamentalmente de aplicacién de criterios y opiniones, para luego analizarlas
y presentar uria interpretacion y explicacién que se acerque a la percepcion y

motivacién de la poblacién de estudio.







2.21 Motivacion de logro

La motivacion de logro es intangible, se percibe en la conducta de las personas,
surge de las necesidades que experimentan en su vida y que lo llevan a buscar
el logro en cada uno de los objetivos que se proponen aicanzar, de forma
competitiva para satisfacer dichas necesidades y ser reconocido socialmente
por sus logros para alcanzar el éxito, aspirando al desarrollo y crecimiento
personal, donde el logro es importante por si misme y no por las recompensas
que lo acompaiien como consecuencia.(Robbins, 2004)

2.2.2 Satisfaccion laboral

Es la actitud general del funcionario hacia el trabajo que desarrolla y tiene tres
tipos de elementos: el cognitivo (pensar) se trata del conocimiento o creencias
que se puede tener sobre un objeto, afectivo (sentir) se refiere a la emocién
ligada a un objeto o tarea, y conductual {(actuar) se trata de la forma cémo actla
una persona hacia la funcién que desempena. (Dubrin, 2003)




2.30PERACIONALIZACION DE VARIABLES

SATISFACCION
LABORAL

Satisfaccion
con el trabajo
en general

Sepuridad laboral.

Posibilidad de
asenso dentro la
institucion

Relaciones
horizontales.

Nivel de

presencia

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo
Muy en
desacuerdo

En esta institucion tengo un empleo
seguro.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo
Muy en
desacuerdo

Este trabajo me brinda grandes
oportunidades de ascenso

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo
Muy en
desacuerdo

Existe una excelente relacién
interpersonal entre comparieros de
trabajo

Escala de
Satisfaccion
Minnesota

SATISFACCION
LABORAL

Atencion al
Cliente

Satisfaccidn
personal por servicio
prestado al usuario

Identidad y
compromiso con la
institucién

Nivel de

presencia

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutro
Insatisfecho
Muy insatisfecho

La idea de orientar a las personas
que atiendo me hace sentir

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutro
Insatisfecho
Muy insatisfecho

La oportunidad de trabajar en ésta
institucién me hace sentir

Escalade
Satisfaccion
Minnesota




Muy satisfecho

laboral

Satisfecho
Compromiso con Neutro La idea de ayudar a las personas que
usuario Insatisfecho atiendo me hace sentir
! Muy insatisfecho
Muy satisfecho
. tisfech
Relacién contractual ilael:tr"zc © El modo como mi jefe trata a su
con jefe directo. . personal me hace sentir...
Insatisfecho
Muy insatisfecho
Muy satisfecho
Sentimiento de Satisfecho \
. _ Las condiciones laborales que me
conformidad con Neutro
. . . ofrecen me hacen sentir...
Seguimiento de | ambiente laboral. Insatisfecho Escala de
SATISFACCION | normativasy Nivelde |Muy Insatisfecho Satisfaccid
LABORAL monitoreo de .. Presencia | Muy satisfecho a, staccion
Sentimiento de . . . Minnesota
reglas. . Satisfecho La forma como se ponén en practica
adaptacion a e a e .
normativasy reglas Neutro las politicas institucionales en mi
. . Insatisfecho trabajo me hace sentir...
institucionales, . .
Muy insatisfecho
Nunca
Congruencia de Casinunca . .
Este trabajo me exige realizar cosas
valores personales e Neutro uevan en contra de mis principios
institucionales. Casi siempre q . P P
Siempre
Muy satisfecho
Satisfecho
. Conformidad con la . . .
El trabajo <. . Neutro La cantidad de trabajo que realizo Escala de
MOTIVACION ) remuneracion Nivelde \ os . . . .
realizado como (. . Insatisfecho en relacién a mi salario me hace Satisfaccion
DE LOGRO X economica y carga Presencia . . . .
motivador Muy insatisfecho | sentir... Minnesota




Sentimiento de que
eltrabajo propio es
reconocidoy
valorado por los

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutro
Insatisfecho
Muy insatisfecho

Poder estar ocupado en mi
trabajo todo el tiempo me hace
sentir

Siempre

. Muy satisfecho
usuarios Satisfecho
Realizar diferentes actividades en la
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En este sentido, la unidad de anélisis es de tipo exhaustivo y el universo de la
investigacion estéd compuesto por la poblacién completa de funcionarics de la
Unidad del Sistema de Tramites Municipales (SITR@M) del Gobiemo
Auténomo Municipal de La Paz, constituido por personas de ambos sexos entre
los 25 y 60 anos de edad. El tamafio del universo es de 35 personas en su
totalidad de los cuales solo 32 fueron tomados en cuenta, puesto que 3 se
encontraban ausentes por distintas razones de indole personal.

3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Esta investigacion, describe aspectos de la realidad laboral en un momento y
tiempo Unico en los operadores de plataformas de la Unidad del Sistema de
Tramites Municipales (SITR@M), para ello se utilizd la técnica de tipo
encuestas, orientados a describir una situacion dada. Este tipo de técnica
formula preguntas o afirmaciones destinadas a obtener informacion que
permite hacer una descripcion o identificacidn decaracteristicas de
determinados grupos, sus comportamientos, actitudes, necesidades y
expectativas.

3.1.Instrumentos
3.1.1. : Encuesta socio demogrifica

El instrumento aplicado se da de forma andnima, en horas de trabajo y
garantizando la total confidencialidad de las respuestas obtenidas, esta
compuesta por preguntas estructuradas de forma dicotémica (Sino) y de
complementacion.

En su elaboracion se tomo en cuenta aspecto generales como: edad, género,
estado civil, nivel de formacion académica, cargo que ocupa, antigliedad en el
cargo, numero de dependientes, horario de trabajo y si cuenta o no con
capacitacion y actualizacion.
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Estos factores se tomaron en cuenta, con el objeto de organizar la informacién
obtenida, misma que se considera relevante debido a la incidencia que ejerce la
motivacion de logro sobre los niveles de satisfaccion laboral.

3.1.2. Cuestionario de Satisfaccion Minnesota (MSQ)

Para este estudio se deterfﬁiné que el cuestionario es el medio més adecuado
para la obtencién de informacion, siendo este un instrumento estructurado, que
consiste en una serie de afirnaciones o juicios que califican al objeto de estudio
que se estd midiendo y que deben expresar solo una relacion logica,
penmitiendo proyectar la percepcion personal de los funcionarios al momento de
responderlo.

Asimismo el cuestionario en su version abreviada fue disefiado para medir el
nivel de satisfaccion en el trabajo, mismo que considera dos escalas
principales: la de satisfaccién intrinseca y la de satisfaccién extrinseca donde
cada item posibilita una respuesta de acuerdo con las diferentes alternativas
presentadas, permitiendo obtener un indice de satisfaccion laboral general.

El cuestionario aplicado contiene 20 reactivos estructurados en forma de
afirmaciones y presentan cinco altemativas de respuesta que indican cuanto se
estd de acuerdo con la afirmacion presentada entre muy satisfecho y muy
insatisfecho.

Por otra parte cuenta con propiedades psicométricas adecuadas para
determinar los niveles de satisfaccion laboral compuestas por subescalas que
mediran la supervisién, relaciones humanas, variedad, creatividad, condiciones
de trabajo, colegas de trabajo, politicas y practicas de la institucion, como ser la
responsabilidad y la independencia en la misma.
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4.1.3 Confiabilidad del Instrumento

El instrumento de medicion aplicado resulta ser confiable puesto que en su

funcion repetida al mismo sujeto u objeto produce iguales resultados lo ‘que
indica que este instrumento tiene un buen grado de consistencia interna.

4.1.4 Coeficiente Alfa de Cronbach.

Este instrumento determina la validez de la investigacidn mismo que fue
aplicado y dirigido a un solo nivel de administracién funcionaria produciendo
valores que oscilan entre 1 a 100 y no es necesario dividir en subescalas los
items del cuestionario por qué se puede calcular el valor final en forma general

e individual.

TABLA N 5a- Resultados de la Confiabilidad

Valores Puntajes Interpretacion
Menores a 0,6 Baja fiabilidad
Entre 06y038 Fiabilidad aceptable
Por encima de 0.8 Alta fiabilidad

Al aplicar este instrumento es posible determinar el grado de confiabilidad de
los resultados obtenidos a través de su andlisis estadistico, obteniendo el grado

en que la aplicacion repetida del instrumento, a los mismos sujetos, produce
iguales resultados.







Tabla N° 6a Analisis Alfa de Cronbach

1 ] Femenino Se;etaria 5 4 4 3 4 3 1 3 4 5 4 4 5 5 3 4 5 4 5 4 79
2 | Femenino |Secrataria 4 5 5 2 3 3 1 4 4 5 3 4 2 5 3 3 L] 2 3 5] 70
3 | Femenino |Secretaria 5 5 5 3 5 4 1 5 5 5 5 5 4 5 4] 5 5 5 ) 5 90
4 | Femenino | Noindica 4 5 4 4 5 3 1 3 5 2 4 q 3 3 3 4 3 3 4 5 72
5 | Masculina | Noindica 4 4 4 1 4 1 1 3 4 2 3 3 i 1 4 4 4 4 2 5 59
6 | Masculino | Noindica 4 4 5 1 4 1 2 2 4 2 4 3 1 3 4 4 5 5 4 4 66
7 | Masculino {Adm Empr 5 3 3 i 5 3 3 1 5 3 3 2 i 3 4 3 5i 5 1 5 64
8 | Masculino | IngSist 5 4 4 2 5 4 2 4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 5 3 5 82
9 | Femenino |Empleada 4 3 3 1 3 4 2 5 5 5 2 2 1 5 4 2 3 5 1 5 65
10 | Femenino |Secretaria 4 4 4 1 4 4 1 2 4 2 3 3 2 4 4 3 4 4 2 4 63
11 | Femenino |Secretaria 4 4 4 1 4 4 1 2 4 3 3 4 2 3 3 4 3 5 3 5 66
12 | Masculino [Adm Empr - 4 5 5 3 4 4 1 1 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 68
13 | Masculino | Ingenleria 4 4 4 4 5 4 1 4 4! 3 3 4 1] 5§ 5 5 4 4 2 4 74
14 | Masculino | Noindica 4 4 5 4 4 4 1 4 4| 4 5 5 2 4 4 4| 4 4 4! 5| 79
15 [ Femenino | Trabajad 5 5 4 5 5 5 1 3 SI 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5) 92
16 | Masculino |Computac 4 4 4 1 4 2 1 4 4 5 4 4 4 4 5 2 4 5 4 4 73
17 | Femenino [Computac 5 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 82
18 [ Femenino | Noindica 5 5 5 3 5 1 1 5| 5 5 4 5 1 2 1 4 4 2 3 5 71
19 | Masculino | Noindica 4 5 4 3 4 3] 1 3 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 3 5] B1
20 | Femenino | Trabajad 5 4 4 3 4 4] 3 2 5 5 2 3 2 5 3 3] 5 3 4 5 74
21 | Femenino |Secretaria 5 5 5 2 4 3 1 3] 5| 4/ 4 4 1 4 4 3 5 4 3 5 74
22 | Masculino | Noindica 4 4 4 3 4 3| 1 4 4 4 4 4 4 2, 4[ 4] 4 4 4 | 73
23 | Masculing | Deracho 4 5 4 2 4 3 3 2 4] 4 3 4 3 3 3 3 4 3 2 4 67
24 | Masculino | Informatica 5 5 5 4 5 4 1 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 85
25 | Femening Bux. Contabi 5 S 5 4 5 4 3 2 5 3 3 2 4 3 2 3 3 2) 3 5| 71
26 | Femenino jJAdm Empr 5 5 5 5 5 4 1 3 5 3 q 4 4 3 4 4 5 4 2 5 80
27 | Femenino | Noindica 5 5 5 5 5 4 5 1 5 5 4 5 5 3 4 5 5 4 5 5 S0
28 | Masculino | Noindica 4 5 3 2 5] 3 2] 3 4 4 4 3 3 3 4 4| 4 4 3 4 71
29 | Masculino [Computac 4 4 4 1 4| 2 1 4 4 5 4 4 4 4 5 2 4 5 4 4 73
30 | Femenino | Noindica 4 5 4 4 s| 3 1 3 5 2 a 4 3 3 3 4 3 3 4 5 72
31 | Femenino [secretaria 4 4 4 1 4 4 1 2 4 2 3 3 2 4 4 3 4 4 2 4 63
32 | Femenino |Secretaria 4 5 5 2| 3 3 1 3 5 4, 4 4 1 4 4 3 5 4 3 5 73

SUMATORIA 141 143 | 137 8 | 139 | 105 51 99 [ 143 ] 121 | 118 | 120 89 [ 119 | 12 | 217 [ 135 | 128 | 103 | 147 2362

VARIANZA POR ITEM 0.24) 037 039 190 035 095 105 1.3ﬂ 0.31] 1.23] 0.59] 069 L80! 1 08] 0.80] 066 048 08 111 030 66.71
SUMA VAR. ITEMS 16.45 o )
VAR, SE StIMA DE ITEMS 66,71




Prueba Piloto

La prueba piloto se aplico a la pobiacién objeto de estudio, en la cual se analizo
si las instrucciones eran claras y faciles de comprender, asimismo, si.los items
que se plantearon como afirmaciones eran adecuados para obtener la
informacidon que se requeria permitiendo adecuar el cuestionario a la pobiacién
citada.

La prueba piloto aplicada pfevio al cuestionario definitivo fue susceptible a
ajustes mejorando los indicadores de confiabilidad los mismos que permitieron
detectar posibles errores ¢ fallas en la estructura del cuestionario para
replantear los items y homogenizar los resultados de la medicion.

4. PROCEDIMIENTO
5.1 Aplicacion de prueba piloto

Primeramente se hizo la eleccién de un instrumento que permitiria medir las
actitudes que presentaban los operadores de las Plataformas de atencidén al
publico frente a las estrategias de motivacion que la institucion les ofrece, razon
por la cual se adecuo el cuestionario de Satisfaccién Minessota con items
presentados en forma de afirmaciones o juicios que incluian cinco alternativas
de respuesta en escala Likert.

Como es.recomendado para la utilizacién de la Escala Likert no se excedieron
las 20 palabras en ninguna de las afirmaciones, elaborandolas cuidadosamente
para que expresaran una relacién |égica en correspondencia con el objeto de
estudio que se esta midiendo.

En la prueba piloto se logro detectar que era mucho mas confiable ia aplicacion
via entrevista, ya que esta fue auto administrada y muchos de los operadores
marcaron dos opciones o no respondieron a algunas de las afirmaciones, en

consecuencia se aplico el cuestionario en las instalaciones de Plataforma

ubicada en diferentes sub alcaldias de la ciudad de La Paz jas cuales cuentan
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con uno a tres operadores, este procedimiento se lievo a cabo via entrevista,
para evitar [0 sucedido en la prueba piloto.

Antes de aplicar el cuestionario se dieron las instrucciones correspondientes
explicando los propositos del mismo y garantizando la confidencialidad de la
informacién brindada, el cuestionario comienza con preguntas demograficas
para obtener informacion relacionada con su experiencia profesional especifica,
edad, estado civil, formacion académica, afios de servicio, continuando con las
20 afirmaciones en escala Likert, conciuyendo con la elaboracién de la base de
datos y el andlisis de resultados.
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CAPITULO V
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

El presente capitulo presenta los resultados obtenidos en la investigacién en
generales y especificos. Los resultados generales contienen las caracteristicas
sociodemograficas y niveles generales de satisfaccion laboral.

Los resultados especificos presentan la revisidn de los niveles de satisfaccion
laboral asociada a las caracteristicas sociodemograficas y a la revision por
indicadores, asi como, un analisis cualitativo de las categorias asociadas a la
percepcion de satisfaccion [aboral.

En relacién a los indicadores, los mismos se presentan del uno al doce en los
graficos correspondientes:

1) Tiempo ocupado en trabajar

2) ldentificacién con la institucién empleadora

3) Claridad en el rol asumido

4) Probabilidad. de reconocimiento por el trabajo realizado
5) Relacién interpersonal con el jefe

6) Probabilidad de tomar decisiones propias en el trabajo
7) Compatibilidad del rol en relacién a valores personales
8) Percepcion de empleo seguro

9) Relacién con el usuario- vinculada a ayudar

10) Relacidon con el usuario vinculada a orientar

11) Probabilidad de emplear aptitudes propias en el trabajo
12) Percepcion en relacion al apoyo institucional

13) Relacién trabajo-recompensa econdmica

14) Oportunidad de ascenso

15) Probabilidad de usar el juicio propio

16) Probabilidad de escoger los propios métodos de trabajo
17) Satisfaccioncon las condiciones laborales








































b) RESULTADO DEL NIVEL GENERAL DE SATISFACCION
LABORAL

Los resultados generales obtenidos en relacion a la 'satisfaccién laboral de los
funcionarios de la Unidad del Sistema de Tramites Municipales (SITR@M) se
presentan primero en la dimension de nivel alcanzado y posteriormente se
realiza el andlisis de porcentaje de poblacién satisfecha e insatisfecha. Es
necesario remarcar la diferencia de andlisis establecida en este estudio ya que
se frata de un estudio exhaustivo y dado que es diferente analizar el nivel de
satisfaccién laboral alcanzada, que analizar cuanta poblacion esta satisfecha o
insatisfecha laboralmente, para alcanzar los objetivos de la investigaciéon es
esencial el andlisis total de los niveles alcanzados.

Si bien se ha mencionado en la introduccion los parametros para la
intefpretacién de los niveles de satisfaccion laboral, los mismos se presentan
nuevamentecomo referencia directa para fines interpretativos tanto a nivel de
resultados generales como también resultados especificos: Menos de20%=
Completa Insatisfaccion Laboral, 21% a 40% = Insatisfaccion Laboral Alta, 41%
a 60% = Insatisfaccion Laboral Media, 61% a 80% = Satisfaccién Laboral
Suficiente, 81% a100% = Completa Satisfaccion Laboral.










0 ‘Un ascenso, los cuales no se contemplan como incentivos en las normativas
de la institucion.

Es importante hacer un analisis de este 18% restante de personal que alcanzd
un nivel de insatisfaccion laboral significativo, el mismo que esta relacionado
primero con el bajo nivel de formacidn y segundo con el hecho de gue existen
profesionales en ramas no relacionadas con las funciones que se desempenan
en la Unidad del Sistema de Tréamites Municipales, siendo odontélogos,
abogados, contadores publicos, efc. lo cual coadyuvara a futuras
investigaciones en el estudio o exploracién de fendmencs, como: la falta de
empleo para profesionales egresados en nuestro pais, mismos que se
encuentran ejerciendo funciones que no tienen nada que ver con la profesion
escogida. Este analisis en mayor profundidad se presenta a continuacién.

b) RESULTADOS DESCRIPTIVOS ESPECIFICOS

La presentacién de resultados especificos esta dividida en tres partes, la
primera esta constituida por un analisis amplio del nivel de satisfaccién laboral
en relacién a caracteristicas. socio demograficas de la poblacion, la segunda es
mas especifica y se dedica al estudio del nivel de satisfaccion laboral en
relacion a fos veinte indicadores predeterminados y que se detallan en la parte
introductoria de este capitulo, por (ltimo, se cruza resultados de satisfaccién
laboral por caracteristicas socio demograficas en relacién a cada uno de los
veinte indicadores en el analisis cualitativo siendo esta Ultima la méas especifica
de las tres partes. La interpretacién de los niveles de satisfaccion laboral
alcanzados es la misma que en la interpretacién general.
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¢) NIVEL DE SATISFACCION LABORAL POR INDICADORES

Los criterios para establecer la significacion de los niveles de satisfaccion
laboral son los mismos utilizados para los analisis previos. Para fines
ilustrativos, en el anadlisis por indicadores se ha dividido en dos cuadros, en el
primero se describen los resultados de los niveles de satisfaccion laboral hasta
el décimo indicador, en el segundo cuadro describe los resultados obtenidos
desde el indicador once hasta el veinte. En este sentido, el grafico 24a
evidencia niveles significativos de insatisfaccion laboral en los indicadores
4(probabilidad de reconocimiento por el trabajo realizado), en el indicador 6
(probabilidad de tomar decisiones propias en el trabajo) y por ultimo, en el
indicador 8-que corresponde a la(relacién con el usuario vinculada a ayudar).

Esto quiere decir que el funcionario presenta niveles significativos de
insatisfaccion laboral a nivel del sistema de recompensas, puesto que no
sienten que su trabajo sea reconocido mas alla de la recompensa econdémica.

Existe también insatisfaccion laboral a nivel de autorrealizacién en relacion al
puesto de trabajo pues el trabajador no percibe libertad y autonomia para la
toma de decisiones lo que genera incompatibilidad entre la personalidad y el
puesto de trabajo. Finalmente, existe insatisfaccion laboral en lo concemiente a
relaciones interpersonales, -especialmente con los usuarios, lo que pone en
riesgo tanto la calidad como la calidez del servicio prestado, pues el mismo es
dificilmente percibido como medio de ayuda a las personas que acuden a las
plataformas de la Unidad del Sistema de Tramites Municipales.
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Los funcionarios de sexo masculino estan mas insatisfechos laboralmente en el
indicador 15 Probabilidad de utilizar el juicio propio y el indicador 16
Probabilidad de escoger los propios métodos de trabajo, mientras que las
mujeres presentan niveles de insatisfaccidn laboral més elevados a nivel
general, puesto que un 50% de los indicadores se encuentran por debajo del
80%.En el caso particular de los solteros(as) estdn menos satisfechos
laboralmente en relacién al Indicador 7 Compatibilidad de! rol en relacién a

valores personales, generando un sentimiento de incompatibilidad entre la

personalidad y el puesto de trabajo.

Del mismo modo, en el Indicador 12Percepcidonen relacién al apoyo
institucional, siente que recibe menos apoyo institucional por las escazas
posibilidades de ascender a cargos mejores, por lo tanto se ve afectada su
motivacion de logro y sentimiento de autorrealizacion personal. Por otro lado los
solteros(as) tienen mayor satisfaccion laboral vinculada con el Indicador 20
Sentimiento de realizacién personal y motivacioén de logro mediante el trabajo
realizado, ya que el estudiar y trabajar simultanéamente les brinda la posibilidad

de prepararse para postular a otras y mejores oportunidades laborales en el
futuro.
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Tabla N°26 y N°27 Nivel de Satisfaccién Laboral por indicadores en

Relacion a Estado Civil y Edad

Indicadores Estado Civil Edad Total
Catado | Soltero | Viudo/ | Adulto | Adufto
Divorciado Joven Medio

1. Tiempo ocupado en trabajar 88% 95% 100% 93% 92% | 100%

2. Identificacién con [a Institucién empleadora 94% 95% '95% 977‘% 94% "100%

8. Claridad en el rol asumide 91% 90% 87% 87% 89% 100%

4, Probabilidad de reconocimiento por el trabajo | 74% 70% 60% 63% 71% 100%
realizado

5. Relacién interpersonal con el jefe '94% 90% 98% 57% 92% 100%

6. Probabilidad de tomar decisionas propias en el | 78% 75% 78% 77% 78% 100;%
trabajo

7. Compatibilidad del ro] en relacién a valores | 80% 75% 100% 83% 90% 100%
personales

8. Percepciénde empleo seguro 78% 75% 7% 63% 79% 100%

9. " Relacién con el usuario vinculada a ayudar 95% 100% 90% 93% 96% 100%

10. Relacidn con el usuario vinculad;.\ aorientar 94% 100% 98% 93% 94% 100%

| 11. Probabilidad de emplear aptitudes propias en el | -83% 80% 80% 83% 80% 100%

trabajo

12. Percepcion en relacién al apoyo institucional ‘82% 75% 83% 87% 76% 100%

13. Relacién trabajo — réecompensa econémica 83% 75% 76% 87% 76% | 100%

14, Oportunidad de ascenso 66% | 65 63% 70% | 58% | 100%

15. Probabilidad de usar el juicio propio 71% 85% 78% 67% 77% 100%

16. Probabilidad. de escoger los proplﬁs métadas de 63%‘ 87% 78% 70% 71% 100%
trabajo

17. Satisfaccién con las condiciones laborales 80% 85% 85% 77% 81% 100%

18. Relaclones inierpersoﬁales con compaiieros de | 92% 80% 78%. 93% 82% 100%
trabajo

19. Valeracién del trabajo propio por los compaiieros | .82% 80% 68% 20% 73%. 100%
de trabajo

20. Sentimiento de realizacién personal mediante el | 72% 80% 74% 70% 73% 100%
trabajo realizado

Fuente:Respuestas de! cuestionario de Salisfaceion Minnesota de Weiss (1967), Escala abreviada que mide el indice general de
Satisfaceion Laboral.
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El grafico N°27 muestra la relacién de los indicadores con la edad de los
funcionarios, donde se puede evidenciar qué en relacién a la edad de los
funcionarios existen niveles significativos de insatisfaccion laboral en los
indicadores: 4 que se refiere a la Probabilidad de reconocimiento por €l trabajo
realizado, el indicador 15asociadc a la Probabilidad de usar el juicio propio, el
indicador 16 que se trata de la Probabilidad de escoger los propios métodos de
trabajo y el indicador 20ademas de no tener Sentimientos de autorrealizacién
personal mediante el trabajo realizado.

Asimismo el indicador 14muestra insatisfaccién laboral del funcionario adulto
medio (412 - 80%) en relacidn a la inexistente probabilidad de ascender, mientras
que el adulto joven (302 - 40%) se encuentra particularmente insatisfecho en el
indicador 8 asociado a que no perciben que el empleo sea seguro o estable.
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Tabla N°28 y N°29 Nivel de Satisfaccion Laboral por Indicadores en
Relacién al Cargo Desempefiado y la Antigiledad en la Institucién

Indicadores Cargo Desempefiado Antigliedad
' Operador Mensaje 10 Administrativo 10 207 30 Afios 0
Afios Afios Mas

1. Tlempo ocupada en trabajar | 92% 100% 93% 92% | 97% 91%

2. |dentHicacion con la Institucién empleadora 94% 100% 100% 97% | 93% 94%

8. Claridad en el rol asumido 87% 100% 100% 83% | 93% 94%

4. Probabilidad de reconocimiente por el 71% 60% 60% 78% | 53% 67%
trabajo realizada

5. Relacién interpersonal con el jefe 94% 100% 87% 96% | 93% | 89%

6. Probabilidad de tomar decisiones propias-en 79% 80% ' 67% 77% | 80% 77%
el trabajo

7. Compatibilidad del rol en relacién a valores 85% 100% 80% 84% | 93% 80%
persenales '

8. Percepcidn de empleo seguro 75% 100% 73% 67% | 83% 86%

9, Relacién con el usuario vinculada a ayudar 95%. 100% 90% 97% 100 91%

%

10. Relacidn con el usuario vinculada a orientar 93% 100% 100% 93% | 93% 97%

11. Probabitidad de emplear aptitudes propias 82% ;iOD% . 73% 78% | BO% 9%
en el trabajo .

12. Percepcidn en relacién al apoyo institucionai 77% . - 100% 80% 3% | 77% 89%

13. Relacién trabajo - reoﬁmpensa econdmica 77% 100% 87% 72% | 83% 89%

14. Opertunidad de ascenso 63% 80% 53% 60% | 53% 74%

15, Probabllidadﬂda usar el juicio propio 75%7 80% 73% 75% | 77% 74%

16. Probabilidad de escoger los propios métodos 70% 100% 73% 64% | 87% 71%
de trabajo

17. Satisfaccidn con las condiciones laborales 79% 100% 87% 77% | 87% 83%

18. Relaciones interpersonales con compafieros 84% 100% 93% 83% | 80% 94%
de trabajo

19, Valoracién del trabajo propio por los 75% 100% 67% 71% | 70% 86%
compafieros de trabajo

20. Sentimiente de realizacibn  personal 75% 80% 60% 72% | 70% 80%
mediante el trabajo realizade

Fuente:ﬁ&spuestas del cuestionaric de Satisfaccidn Minnesota de Weiss (1867), Escala abreviada que mide el indice general de
Satisfaccion Laboral
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Los funcionarios que tienen hasta treinta afios o mas en el desempefio de sus
funciones presentan mas de la mitad de indicadores por encima del 80%, por lo
tanto el nivel de satisfaccion laboral es suficiente.

Los empleados del Sistema de Tramites Municipales que tienen hasta 10 afios
de antigliedad muestran especificamente, significativos niveles de insatisfaccion
laboral en el indicador 8 relacionado con la Percepciéon de no contar con un
empleo seguro o estable y el indicador 13 que esta Relacionado con el trabajo —
recompensa economica, siendo la percepcion de la misma injusta en relacién
con el trabajo realizado.
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Tabla N°30 y N°31 Nivel de Satisfaccién Laboral por Indicadores en

Relacioén a Profesién y Calificacion Académica

Calificacién Académica

Indicadores Profesidn
Secretaria | Informdtica | Varios No Bachiller | Técnico | Egresado
: Responde Medio

1. Tiempo ocupado en trabajar 100% 100% 93% 89% 89% 96% 100%

2. Identificacién con [a  Institucion 100% 100% 87% 95% 94% 98% 80%
empleadora

3. Claridad en el rol asumido 87% 100% 87% 89% 89% 89% 80%

4. Probabilidad de reconccimiento por 53% 100% 60% 76% 7% 65% 20%
el trabajo realizado

5. Relacién intempersonal con el jefe 92% 100% 87% 95% 95% 92% 80%

6. Probabilidad de tomar decisiones 83% 80% 67% 77% 77% 78% 80%
propias en el trabajo

7. Compatibilidad del rol en relacién a 84% 100% 93% 83% BO% 92% 80%
valores personales :

8. Percepcién de empleo segura 73% 60% | 60% | 81% 78% | 73% 80%

9. Reladién con el usuario vinculada a 100% 100% | 100% 93%. 92% 100% 100%
ayudar

10. Relacion con el usvario vinculada a 93% 100% 93% 95% 94% 95% 100%
orientar

11. Probabilidad de emplear aptitudes. | 90% 80% 60% 83% 82% 84% 80%
propias en el trabajo

12, Percepcién en relacién al apoyo | 77% 100% 60% 81% 85% 73% 60%
institucional

13. Relacion -trabajo - recompensa 83% 80% 53% 84% 85% 75% 60%
ecanémica ®

14. Oportunidad de ascenso 57% 80% 47% 67% 68% 60% 20%

15. Probabilidad de usar el juicio propio 30% 100% 67% 69% 69% 82% 80%

16. Probabilidad de escoger los propios 80% 80% 60% 70% 71% 72% 80%
métodos de trabajo '

17. Satisfacclén con las condiclones 77% 80% 73% 84% 83% 78% 80%
laborales

18. Relaciones Interpersonales  con. 83% 100% 73% 88% 92% B80% 60%
compafieros de trabajo

19, Valoracién del trabajo propio por los 67% 80% 67% 80% 83% 64% 80%
compalfieros de trabajo

20. Sentimiento de realizacién personal 73% 80% 67% 75% 75% 73% 60%
mediante el trabajo realizade

Fuente:Respuestas del cuestionario .de Safisfacci6n Minnesota de Weiss (1967), Escala abreviada que mide ¢l indice general de
Salisfaceion Laboral
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Tabla N°32 y N°33 Nivel de Satisfaccion Laboral por Indicadores en
Relacién a Trabajo y Estudio Simultaneo y Recibir Capacitacién

Institucional
Indicadores Trabajo y Estudio Simultatieo Recibir Capacitacién
Institucional
sf No No Responde Si No
1. Tiempo ocupado en trabajar 100% 92% 9a0% 92% 100%
2. Identificacién con la Institucién empleadora 100% 96% 90% 96% 90%
3, Claridad en el rol asumido 100% 87% 80% 89% 90%
4. Probabilidad de reconocimiento por el trabajo | 67% 69% 73% 70% 60%
realizado
5. Relacion interpersonal con el jefe 87% 94% 95% 93% 100%
6. Probabilidad de tornar decisiones propias en el | 73% 79% 75% 77% 80%
trabajo
7. Compatibilidad del vol en relacion a valores | 100% 80% 100% 84% 100%
personales
8. Percepcién de empleo seguro 67% 77% 80% 75% . 90%
9.  Relacidn con el usuario vinculada a ayudar 100% 96% 90% 97% 80%
10. Relacién con el usuario vinculada a orientar 100% 92% 100% 94% 100%
11. Probabilidad de emplear aptitudes propias en el | 20% B2% 80% 81% 90%
trabajo
12, Percepcion en relacidn al apoyo institucional 93% 76% 80% 77% 0%
13. Relacion trabajo —recompensa econémica 87% 79% 75% 79% 80%
14. Oportunidad de ascenso 73% 59% 70% 61% 80%
15. Probabilidad de usar el juicio propio 87% 73% 75% 75% 80%
16. Probabilidad de escoger los propios métodos de | 73% 72% 67% 1% 80%
trabajo
17. satisfaccion con las condiciones laborales 73% 81% 85% 80% 90%
18. Relaciones interpersonales con compafieros de | 100% 84% 80% 84% 100%
trabajo
19. Valoracién del trabajo propio por los compafieres { 80% 2% 87% 73% 100%
de trabajo
20. Sentimiento de realizacién personal mediante el | 67% 73% 80% 73% 80%
trabajo realizado

Fuente:Respuestas del cuestionaric de Safisfaction Minnesota de Weiss (1967), Escala abreviada gue mide el Indice general de
Satisfaccién Laboral
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Categoria 2.- El funcionario siente insatisfaccion laboral por el insuficiente
apoyo institucional relacionado con la capacitacion de personal, dado que las
capacitaciones siempre tratan sobre las mismas tematicas.

Categoria 3.- El funcionario siente insatisfaccién laboral debido al rutinario
trabajo burocratico relativo al constante manejo de tramites y a la presién de
tiempo que se ejerce sobre él (elia) al momento de remitiios a la unidad
comrespondiente. El ser humano ordinario siente un desagrado intrinseco hacia
el trabajo. Debido a esta tendencia humana al rehuir el trabajo la mayor parte
de las personas tiene que ser obligadas a trabajar por la fuerza, controladas,
dirigidas y amenazadas con castigos para que desarrollen el esfuerzo adecuado
a la realizacion de los objetivos de la organizacién. Es asi que McGregor
menciona la Teoria X, donde sefiala que el ser humano prefiere que lo dirijan
quiere evitar responsabilidades, tiene relativamente poca ambicion y desea mas
que nada su seguridad, buscando un trabajo estables con beneficios sociales
pero no encuentra un grado de satisfaccion saludable.

Categoria 4.-Otro concepto vinculado a la insatisfaccion laboral es el de las
relaciones interpersonales. Los funcionarios perciben una mala relacién
interpersonal entre companeros de trabajo que se hace evidente cuando tocan
problemas tales como falta de trabajo en equipo y desigualdad en el trato de
parte de los jefes, este tipo de insatisfaccion esta vinculada a las necesidades
de logro, al impulso por sobresalir y en definitiva, por alcanzar el éxito, y al
mismo tiempo a la necesidad de afiliacion, donde la tendencia de acercarse,
establecer vinculos de cooperacién y amistad con el resto de sus comparieros,
son personas 'que trabajan mejor cuando son felicitadas por sus actitudes
favorables y cooperativas. Por lo cual se detecta insatisfaccion en esta area.

Categoria 5.-La falta de reconocimiento hacia el trabajo realizado a través de
una mejor remuneracion econdmica o la posibilidad de ascender en la
institucién es ofro factor que ha generado insatisfaccion laboral, podemos
analizar que la insatisfaccién laboral esta vinculado a la piramide de necesidad
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de Maslow ya que se postula que estas necesidades deben ser satisfechas de
manera gradual, deteniéndose en la necesidad de “Estima” ya que : una vez
que las personas empiezan a satisfacer su necesidad de pertenencia, tienden a
buscar la estimacién, tanto propia como de los demas. Este tipo de necesidad
produce satisfacciones como poder, prestigio, estatus y autoconfianza y da
paso a la autorrealizacion por tal motivo se verifica un grado de insatisfaccion
dentro del personal.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones que se presentan a continuacién muestran los aportes mas

importantes que se han logrado obfener con este estudio, tomando en cuenta

que se trata de un estudio descriptivo, en el cual no se manipula ninguna

variable, sino que se realiza un andlisis exhaustivo de los resultados obtenidos

por concentracion de datos.

a)

b)

c)

Es posible afirmar que al determinar y seleccionar las caracteristicas de
satisfaccion laboral y su relaciéon con aspectos socio-demograficos, los
mismos influyen en los funcionarios de la Unidad del Sistema de
Tramites Municipales (Sitr@m) estos se sienten con un alto nivel de
satisfaccion laboral pero a la vez se sienten desmotivados. Esto se debe
al tipo de institucién para la cual trabajan, la cual se caracteriza por
buscar la mejora continua a través de estrategias que garanticen
condiciones laborales acordes con la misién y compromiso que se tiene
con la ciudadania, sin embargo, no considera la necesidad de
autorrealizacidn o crecimiento personal en sus funcionarios.

El estudio proporciona informacién que contribuye a identificar las
nuevas estrategias de satisfaccién laboral para sus funcionarios, a través
del andlisis de las caracteristicas mas representativas en concordancia
con sus niveles de satisfaccion laboral y sujetas a aspectos socio-
demograficos, como ser la experiencia profesional, la calificacién
académica, el ambiente laboral y la percepcién de logro personai.

Los principales resultados encontrados a través del instrumento aplicado,
muestran altos niveles de insatisfaccion laboral en factores, tales como,
la remuneracién econdémica y la oportunidad de ascenso, sin importar
aspectos socio-demograficos, como el sexo, la edad, el estado civil, o el
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d)

e)

cargo que se ocupa, son factores de insatisfaccion laboral muy marcados
en los funcionarios, mismos que se encuentran ligados a la baja
formaciébn académica, la cual les impide acceder a mejores
oportunidades laborales y por ende a mayores. ingresos econémicos,
dentro ¢ fuera de la institucion.

Por otro lado, la formacién académica no es coherente con |as funciones
a desempenar, dato que saca a relucir, la falta de empleo en nuestro
pais, ya que profesionales en diversas especialidades se ven en la
necesidad de trabajar donde puedan acceder, afectando asi el poder
satisfacer las necesidades de estima y logro personai o autorrealizacidn
personal.

En el caso especifico de los operadores, se percibe una fuerte necesidad
de estabilidad laboral, sin embargo en contraposicién, muestran altos
niveles de satisfaccién laboral ligada con las condiciones laborales que
les ofrece la institucion, mientras que en el caso de operadores que
cuentan con estudios superiores a nivel licenciatura, es mas una cuestion
de apego momentanec mientras encuentran mejores oportunidades
laborales dentro o fuera de la institucion.

Si bien existen motivaciones extrinsecas relacionadas con el status que
la institucion les brinda, la seguridad y estabilidad laboral, la calidad en el
liderazgo ejercido por sus superiores y las politicas institucionales
destinadas a fortalecer y motivar constantemente a sus funcionarios,
existen motivaciones intrinsecas que no se toman en cuenta como ser, €l
reconocimiento al trabajo realizado, el crecimiento personal, el avance en
el logro profesional entre ofros, aspectos que a la hora de satisfacer las
necesidades de estima y autorrealizacion personal son determinantes.
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Q)

h)

“Asimismo, se demostré que el trabajo no ofrece oportunidad de crecer o

desarrollarse profesionaimente, negando la oportunidad de asumir
responsabilidades o ejercer sus capacidades al maximo, io cual hace
evidente la insatisfaccion laboral.

A pesar que los funcionarios dela Unidad del Sistema de Tramites
Municipales presentan “altos niveles de Satisfaccién Laboral” debido a
que las politicas institucionales estdn destinadas a mejorar
continuamente la calidad de vida de sus funcionarios, sin embargo, son
niveles de conformismo y resignacion mas que de satisfaccion laboral,
puesto que los factores como la experiencia laboral, la antigiledad en el
cargo o la institucion y el mejorar su desemperio laboral o formacién
académica no dara como resultado ni mejores ingresos ni un mejor
cargo.

Se puede evidenciar que la hipétesis planteada en el estudio sobre “los
niveles de Satisfaccion laboral en los funcionarios de plataformas de
atencion al publico de la Unidad del Sistema de Tramites Municipales
(SITR@M) son elevados, como resultado de estrategias de motivacion
coherentes con sus caracteristicas socio demogréaficas, las cuales
representan un sistema de recompensas, condiciones de trabajo,
ambiente y clima laboral favorable para el desempefio optimo de sus
funciones, pero no considera las necesidades de logro personal en sus
funcionarios”, fue confirmada casi en su totalidad, considerando que su
sistema de recompensas estd apenas modificandose en base a
caracteristicas que antes no se tomaron en cuenta, como ia imposibilidad
de ascender o mejorar los ingresos econémicos y que algunas de las
condiciones de frabajo no se logran adecuar a las necesidades
especificas del funcionario.
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)

Existe la necesidad de generar estrategias que se enfoquen en la
motivacién de logro personal y profesional ya que al paso del tiempo sus
expectativas y necesidades en el planc de la autorrealizacion crecen de
forma constante haciendo que sus niveles de satisfaccién laboral bajen
en lugar de elevarse.

RECOMENDACIONES

a) En base a los resultados obtenidos se propone ir directamente a la causa

de la problematica, fomentando el compromiso y desarrollo personal,
descubriendo un auto liderazgo con actitud positiva a través de planes de
accion destinados a alcanzar objetivos institucionales vinculados con las
verdaderas necesidades y aspiraciones de los funcionarios procurando
que la satisfaccion sea el resultado.

b) Asi mismo, cuando hablamos de gestion de recursos humanos el tema

c)

central ya no es la satisfaccion o insatisfaccion laboral no se trata de
concebir al individuo y sus necesidades como primordiales; ahora se
trata de analizar tareas, los niveles de autonomia, las perspectivas de
desarrollo personal y humano, las recompensas psicolégicas de la
participacion en equipos de trabajo y las relaciones de poder. Ahora ya
no es suficiente el enriquecimiento del trabajo; ahora varias corrientes
plantean la Calidad de Vida laboral.

Segun Saénz y Lorenzo, (1993) en un acercamiento simplificador definen
la satisfaccién general, como un “estado afectivamente gratificante” a
partir de esta definicién podemos definir la satisfaccion de los operadores
de plataformas “como una experiencia positiva de crecimiento
psicolégico en lo afectivo y emocional, producida por el logro de niveles
cada vez mas altos en la calidad de su trabajo, de responsabilidad, de
libertad en la toma de decisiones, de identificacion con la institucién y en
fin de apego al trabajo mismo” Sin embargo estos autores, admiten que
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d)

la satisfaccion es un aspecto global con factores bien identificados y
bastante comunes en la investigacion del tema. Es asi, que toda
institucion que pretenda alcanzar un alto nivel de satisfaccion laboral en
sus funcionarios, tendra ademas que conseguir, si es posible, mantener
un nivel de bienestar mental, fisico, social y familiar en sus funcionarios;
generando politicas y procedimientos que adopten un erfoque basado en
la generacion de estrategias para aicanzar un nivel de satisfaccion
laborat favorable tanto para fa institucion como para el funcionario.

Por medioc de la informacién obtenida en el estudio, es evidente que el
enriquecimiento del puesto continda siendo una estrategia adecuada
para alcanzar metas comunes ya que tiene como objetivo proporcionar al
funcionario autonomia y responsabilidad, que a su vez promovera en el
mayor participacion en la toma de decisiones, aumentando su
compromiso con la institucion y valorando su desempeno en la misma.

La participacién del personal y el trabajo en equipo pemmitiria el
intercambio de talentos y el uso adecuado y éptimo de los recursos
existentes en la institucion. Permitiendo elevar los niveles de satisfaccion
en la percepcién que tienen sus compafieros en relacién a su propio
trabajo.

Para alcanzar la mejora continua se sugiere tener al personal en
capacitacion continua a través de cursos, seminarios, conferencias o
chalas que les brinden herramientas para mejorar ia comunicacion verbal
y no verbal al momento de interactuar con el usuario, formar parte de
programas en los cuales ellos sean ios modelos a seguir tomando como
base su experiencia y antigiedad en el cargo, charlas o seminarios
refacionados con la fidelidad del cliente y como satisfacer al usuario.
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9)

h)

)

La incorporacion de procesos no formales, los cuales fomentaran areas
de crecimiento personal a través del intercambio de experiencias y la
educacién en valores que fortaleceran el compromiso y la identificacion
con la institucién.

Implementar reconocimientos formales que no se limiten a
memorandums de felicitacidn como por ejemplo: certificados que
acrediten su competencia laboral, placas que los coloquen como
empleados del mes o ano, actos publicos ante autoridades que
reconozcan el optimo desempefio, etc. Cuya efectividad debe estar
basada en el estabiecimiento de normas claras, conocidas y asumidas
por todos, para evitar que el desconocimiento se convierta en un
elemento desmotivador.

Tomando en cuenta que existe un gran porcentaje de funcionarios con
formacién a nivel de bachillerato, es necesario aplicar periddicamente
capacitacion relacionada a fortalecer sus potencialidades personales y
de conocimiento técnico relacionadas con la atencién al publico, archivo
y almacenamiento de documentacién tanto digital como fisico,
estrategias de resolucion de problemas al momento de atender al publico
que le permita desemperfiarse en diferentes escenarios con amabilidad y
destreza.

La capacitacion institucional, debe realizarse previo diagnéstico sobre las
dreas que deben ser fortalecidas y las necesidades o desconocimientos
que manifieste el funcionario para proporcionar una capacitacion dirigida,
actualizada y oportuna, brindando herramientas eficaces de manejo
sencillo y aprendizaje rapido para todos los funcionarios.
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k)

)

El primer paso para mejorar la situacion de la Unidad del Sistema de
Tramites Municipales (Sitr@m) es el realizar un diagnéstico de cfima
organizacional, el cual dard como resultado las causas por las que
existen malas relaciones interpersonales entre funcionarios, si la
comunicacién que se utiliza en la unidad es la apropiada o no, ademés,
nos permiitira ver las falencias existentes en relacién a la infraestructura,
equipos y material logistico, asi mismo, las creencias bajo las que se
maneja la institucion.

El siguiente paso es generar estrategias en base a los resuitados del
diagnostico de clima institucional, con este instrumento, més los
resultados de este estudio, se podra generar estrategias realmente
especificas para solucionar en cada una de las éreas el rendimiento o
debilidad sin atentar contra las politicasinstitucionales.

m) Es de suma importancia el proporcionar material logistico y equipos de

computacion con un Hardware y software actualizado, répido y sobre
todo con una conexion de red que permita al funcionario realizar ‘su
trabajo de forma eficiente, efectiva y oportuna.

Entonces y para concluir diremos que para lograr un alto nivel de
satisfaccion laboral, en cada etapa de nuestra vida y a medida que
evolucionamos y vamos alcanzando objetivos y metas trazadas, nuestras
necesidades van cambiando al igual que nuestras expectativas de
mejorar nuestra calidad de vida, sin embargo, siempre producirén. en las

personas el impuiso de generar un comportamiento, un esfuerzo, para

satisfacer esas necesidades. Dichos estimulos intemos o externos
generan un comportamiento de bsqueda de metas especificas, que de
lograrse produciran un alto nivel de satisfaccion laboral.
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CALIFICACION PROFESIONAL

DATOS GENERALES

Edad Sexo EstadoCivil Profesién
Cargo que

ocupa

Aio deingreso a la

institucion

Horario de

trabajo

CALIFICACION ACADEMICA

1. Cuenta Con tlfulos o certificados a nivel de:
Bachiller sl NO
Técnico Sl NO
Licenciatura Sl NO
Diplomado St NOC
Especialidad Sl NO
Maestria Si NO
Doctorado 8! NO

¢En gué area(s) se especializ6?

4. ;Cursa actualmente alguna carrera universitaria relacionada con area en que trabaja?
St NO

5. ¢£Cursé o cursa seminarios y/o talleres de capacitacién en temas relacionados?

Sl NO

EXPERIENCIA PROFESIONAL

6. ¢ Cuantos afios de experiencia profesional especifica tiene? anos

7. Estuvo desempleado en alglin momento de los dltimos cinco afios? SI  NO ;Por cuénto tiempo?

8. ¢Qué aumentatias o corregirias dentro de la institucién en que trabajas para sentite mas feliz y
realizado con las labores que realizas en tu emplea?




CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL
Las siguientes frases se disefiaron para analizar tus sentimientos de implicacién personal con
tu trabajo. Rodea con un circulo un nimero del 1 al 5, el que mejor refleje tu nivel de satisfaccién

1_Poder estar ccupado todo el tiempo me hace sentir...

Muy .
insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
2 La oportunidad de trabajar en esta institucion me hace sentir..,
Moy -
insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
3_ Realizar diferentes actividades en la institucion me hace sentir...
Muy .
insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
4 La probabilidad de recibir reconggimiento en este trabajo es...
LMuy pequena I 1 | 2 I 3 | 4 l 5 Muy grande
5§ FEl modo como mi jefe lrata a su personal me hace sentir...
Muy .
insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
6 La probabilidad de tomar mis propias decisiones en el trabajo es...
Muy pequeria 1 2 3 4 5 Muy grande
7__Este trabajo me exige realizar cosas que van en contra de mis principics
Nunca | 1 | 2 I 3 | 4 | 5 Siempre
8 En esta institucién tengo un empleo seguro
. Muy en
) desacuerdo 1 2 3 4 5 Muy de acuerdo
kY . 9 Laidea de ayudar a las personas que atiendo me hace sentir...
Muy .
insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
10 Laldea de orientar a las personas que atiendo me hace senlir...
Muy "
insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
11 __En este trabajo tengo la opertunidad de emplear todas mis capacidades
Nunca [ 1 | 2 ' 3 I 4 1 5 l Siempre
. 12 Laforma como se ponen en préctica las politicas institucionales en mi trabajo me hace sentir...
L Muy .
. insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
13 La cantidad de trabajo que realizo en relacién a mi salario me hace senir...
Muy .
- ) insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
N - 14 Este trabajo me brinda grandes oportunidades de ascenso
) Muy en
. desacuerdo 1 2 3 4 5 Muy de acuerdo
L . 15 Este trabajo me brinda la oportunidad de utilizar mi propio juicio
munca | 1 | 2 | 3 I 4 [ 5 ] Siempre
16 Este puesto me brinda la libertad de escoger mis propios métedos de trabajo
| Nunca | 1 | 2 3 4 | 5 [ Slempre
L 17 __Las condiciones faboerales que me ofrecen me hace sentir...
E Muy .
insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
.o 18 Existe una excelente relacion interpersonal entre comparieros de trabajo
Lo Muy en
desacuerdo 1 2 3 4 5 Muy de acuerdo
18 Mis compafieros reconocen el aporte que realizo-con mi trabajo
[ Nunca | 1 | 2 [ 3 | 4 [ 5 [ Siempre
; 228 Con esle trabajo he conseguido todo a2 lo que aspiraba
- Muy en
desacuerdo 1 2 3 4 5 Muy de acuerdo




