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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo evaluar el desempefio laboral y la satisfaccion
en la Empresa Publica ESPAM MFL-EP, ubicada en Calceta, Manabi. Se empled un enfoque cuali-
cuantitativo y un disefio transversal, utilizando entrevistas, el método Delphi, encuestas y analisis
estadisticos. Se seleccionaron expertos para definir indicadores de evaluacion, y se aplicaron
encuestas y entrevistas a los empleados y usuarios. Los resultados revelaron un desempefio medio
en la mayoria de los funcionarios, pero se identificaron areas criticas con desempefio bajo. En
cuanto a la satisfaccion laboral, la mayoria de los funcionarios estaban satisfechos con aspectos
como motivacion y relaciones interpersonales. Sin embargo, hubo insatisfaccion en seguridad y
salud ocupacional. En la satisfaccion del cliente, se obtuvo una calificacion satisfactoria en atencion
al cliente y métodos de pago, pero se identificaron oportunidades de mejora en la resolucion de
quejas y comunicacion efectiva. Estos resultados proporcionan una base solida para implementar
acciones de mejora, como capacitaciones especificas y mejoras tecnoldgicas, para fortalecer la
eficiencia y la satisfaccion general en la empresa publica.

Palabras clave: empresa publica, satisfaccion del cliente, eficiencia, desempefio laboral.

ABSTRACT

The objective of this research was to evaluate job performance and satisfaction in the
ESPAM MFL-EP Public Company, located in Calceta, Manabi. A qualitative-quantitative



approach and a cross-sectional design were used, using interviews, the Delphi method, surveys,
and statistical analysis. Experts were selected to define evaluation indicators, and surveys and
interviews were applied to employees and users. The results revealed a medium performance in
the majority of the officials, but critical areas with low performance were identified. Regarding
job satisfaction, the majority of officials were satisfied with aspects such as motivation and
interpersonal relationships. However, there was dissatisfaction in occupational health and safety.
In customer satisfaction, a satisfactory rating was obtained in customer service and payment
methods, but opportunities for improvement in the resolution of complaints and effective
communication were identified. These results provide a solid base to implement improvement
actions, such as specific training and technological improvements, to strengthen the efficiency
and general satisfaction in the public company.
Keywords: public company, customer satisfaction, efficiency, job performance.
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En el contexto actual, las organizaciones sean publicas o privadas elaboran estrategias
para la mejora continua en la ejecucion de sus actividades productivas para el cumplimiento
de los objetivos que estas se plantean, donde sus actores principales son el capital humano que
crea, desarrolla, y toma las decisiones de forma eficiente para el manejo del recurso financiero,
tecnologico, materia prima, clientes y deméas elementos que intervengan en el proceso productivo.

El desempeitio de los empleados es la respuesta a los resultados continuos de la ejecucion
de los procesos y competencias de cada funcionario de una empresa o institucion, sin embargo,
existen distintas vertientes que influyen en el grado de desempefio que estos tienen, entre ellas
se encuentra el grado de satisfaccion percibida por los empleados dentro de su campo laboral, la
misma que puede tener una incidencia positiva o negativa en el cumplimiento de los objetivos
y metas del Plan Operativo Anual (POA).

Seglin las investigaciones realizadas por Workmonitor en distintos paises del mundo entre
Europa, Asia, América y Oceania sobre las expectativas, estados de animo y comportamientos
de los trabajadores la encuesta reporte global Randstad workmonitor Q3 (2018) determin6 que
“actualmente 4 de cada 10 personas creen que su compafiia no hace nada para crear un buen
ambiente laboral mientras 6 de cada 10 trabajadores reconocen que su empresa lleva a cabo
medidas que contribuyen al bienestar y a la satisfaccion laboral de sus empleados, el 35 %
menciona que estas medidas no son suficientes para que se sientan plenamente satisfechos en
su lugar de trabajo” (p 1), bajo el marco de la investigacion Workmonitor concluyen que “la
importancia de la satisfaccion laboral radica en que cuanto mas elevada sea la calidad de vida
profesional, mas satisfacciones otorgara al trabajador y se reducira el grado de ausentismo,
indices de rotacion, indice de rotacidon, optimizan sus esfuerzos y asi la organizacion tendra
resultados satisfactorios” Randstad workmonitor Q3 (2018, p. 1).

“En Latinoamérica el 96,5 % de los empleados piensa que el bienestar laboral les hace ser mas
productivos” (Compromiso RSE, 2015, p. 2). Para el afio 2007, el Ecuador reporta que el 63,4 % de
los trabajadores reportan estar contentos mientras que para el afio 2015 esta cifra sube en 10 puntos
(Instituto Ecuatoriano de estadisticas y censos [INEC], 2015. Estos datos reflejan una tendencia
de incremento en transcurso de los afios de la percepcion sobre el grado de satisfaccion laboral de
los empleados que afirman tener dentro de sus puestos de trabajo, lo cual puede manifestarse por
multiples variantes que hayan dado pie a estos resultados en el pais. Para Compromiso RSE (2015, p.
2) “la satisfaccion laboral es deseable y necesaria tanto para empresas como para trabajadores. Estos
ultimos coinciden al sefnalar que el bienestar laboral influye en el rendimiento de los empleados y
hace que aumente su productividad en el puesto de trabajo. Al menos asi lo cree el 95,6 % de ellos”.



En los ultimos afios, las empresas privadas han implementado nuevas estrategias
acompaiadas de técnicas y herramientas que han dado cabida a la mejora de la productividad de
su fuerza laboral, en el ambito publico las instituciones se han visto en la necesidad de acoplar
estos tipos de instrumentos para mejorar la eficiencia de los servidores publicos dentro de las
actividades de su competencia y la mejora continua de los servicios ofrecidos a los usuarios. En
el caso del Ecuador se ha formulado la Nueva Gestion Publica (NGP), que se basa en gobierno
por resultados que el Gobierno Nacional del Ecuador busca alcanzar de forma eficiente y
efectiva segiin normas de calidad nacionales e internacionales que se utiliza por mandato legal.

Para Milkovich y Boudrem (1994, citado en Chiang y San Martin, 2017) el desempefio es
el grado en el cual el empleado cumple con los requisitos de trabajo. El autor Chiavenato (2002,
citado en Chiang y San Martin, 2017) expone que el desempefio es la eficacia del personal que
trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando el
individuo conuna gran labor y satisfaccion laboral. Chiavenato (1992) opina que el “compromiso
organizacional es el sentimiento y la comprension del pasado y del presente de la organizacion,
como también la comprension y compartimiento de los objetivos de la organizacion por todos
sus participantes. Aqui no hay lugar para la alienacioén del empleado, sino para el compromiso
del mismo” (p. 580). Existen estudios de la satisfaccion y desempefio laboral aplicados en el
sistema publico que han arrojado como resultado “correlaciones estadisticamente significativas
entre ambas variables, se destacan las correlaciones positivas entre las escalas de desempeio y
satisfaccion” (Chiang y San Martin, 2017, p 159).

La ESPAM MFL-EP es una empresa publica creada como una entidad de Derecho Publico,
con autonomia presupuestaria, financiera, econdmica, administrativa, y de gestion independiente
de la “ESPAM MFL”, con la finalidad convertirse en una entidad que promueva una relacion
permanente de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi “Manuel Félix Lopez”,
con el entorno local, nacional e Internacional; generando un vinculo con los procesos de docencia
e investigacion, a través de procedimientos regulados, en el marco de una oferta permanente de
servicios que aporten a la investigacion al desarrollo y la transferencia de tecnologia. Dentro
de los servicios ofrecidos por la ESPAM MFL-EP, se encuentran administracion de maestrias,
desarrollo de eventos de educacidon continua como capacitaciones, cursos, congresos, ejecucion
de proyectos de obras civiles, consultorias, proyectos productivos, entre otros.

De acuerdo a entrevistas preliminares de manera informal el Gerente General de la
ESPAM MFL-EP, indic6 que existen inconsistencias en el desarrollo de procesos tales como:
disminucién de los indices de productividad (réditos econdmicos), fechas de entrega de
productos (documentacion) a destiempo, retrasos en atencion a solicitudes, y en el ingreso de la
jornada laboral, entre otros; que han sido detectados por la gerencia de forma empirica, mas no
porque se haya aplicado una evaluacion de desempefio al personal para conocer el cumplimiento
de las competencias a su cargo. Por otro lado, en términos generales manifestdé que no se han
aplicado evaluaciones periddicas de satisfaccion laboral, dando cabida a que no existan los
insumos necesarios para desarrollar actividades en pro a la mejora de esos resultados, segtn lo
indicado por la responsable de talento humano en la ESPAM MFL-EP no se han implementado
instrumentos que permitan evaluar la satisfaccion y el desempefio laboral de forma eficiente
adaptado a las necesidades institucionales, y a su vez no se han desarrollado informes anuales
sobre los niveles de cumplimiento del personal de la Empresa Publica.

La metodologia utilizada en esta investigacion se bas6 en un enfoque cuali-cuantitativo y
un disefo transversal. Se emplearon técnicas e instrumentos como entrevistas, el método Delphi,
encuestas y analisis estadisticos. La investigacion se llevé a cabo en la Empresa Publica de la ESPAM



MFL-EP, ubicada en la ciudad de Calceta, provincia de Manabi, durante el segundo semestre del afio
2021 y primer cuatrimestre del 2022. Se seleccionaron expertos para determinar los indicadores de
evaluacion de desempeio y satisfaccion laboral, se aplicaron encuestas y entrevistas para recolectar
datos, y se analizaron los resultados para detectar factores criticos y establecer la correlacion entre
satisfaccion y desempefio laboral. Finalmente, se propuso un plan de mejora y se socializé con el
personal y directivos de la empresa. La poblacion estudiada incluyo a los empleados de la empresa
y a una muestra de usuarios, y se utilizo Excel para el andlisis estadistico de los datos.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados obtenidos en la fase inicial de la investigacion revelan que la Empresa Publica de
la ESPAM MFL-EP es una institucion joven y ha experimentado cambios en la modalidad de trabajo
debido a la pandemia, lo que ha afectado la eficiencia en el cumplimiento de metas establecidas.
Ademas, se identificd la falta de evaluaciones de desempeiio y satisfaccion laboral en la empresa. El
Gerente General considera importante implementar estas evaluaciones para mejorar el rendimiento
del personal. Se seleccionaron expertos para definir los indicadores de evaluacion, y se construyo6 una
herramienta de evaluacion que incluye indicadores tanto de desempefio como de satisfaccion laboral
para los empleados. Estos resultados sientan las bases para el posterior analisis de la incidencia de la
satisfaccion en el desempeio laboral y la propuesta de acciones de mejora.

Segun el Grafico 1 se detallan los resultados obtenidos por el responsable de Servicios
Generales, en referencia a la dimensién desempeio individual en el puesto de trabajo (0,87),
Dimension desempeinio Grupal (0,89), Innovacion (0,80), Dimension toma de decisiones (0,80),
Dimension Planificacion (0,80) arrojaron como resultado un desempefio Bajo. Dando como
resultado que el responsable de Servicios Generales de la ESPAM MFL-EP, cuyas funciones
hacen referencia al mantenimiento, mensajeria y otras funciones de apoyo administrativo se
encuentra realizando su trabajo en un 100 % con un Desempeiio Bajo.
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Grifico 1 Evaluacion del desempeiio Servicios Generales.

Segtin lo expuesto en el Grafico 2 que hace referencia a los resultados obtenidos en la evaluacion
de desempeiio aplicada a la Asistente de Maestrias, las dimensiones evaluadas desempefo individual
en el puesto de trabajo (0,90), Dimension toma de decisiones (0,80), Dimension Planificacion (0,90),
desempeno Grupal en el puesto de trabajo (0,98), iniciativa/autonomia (0,95), Innovacion (0,80)
reflejan un desempefio Medio. Dando como resultado que la funcionaria encargada de dar asistencia
a la coordinacion de maestrias en la ESPAM MFL-EP; mantienen en un 80 % indices de desempefio
en un nivel Medio y 20 % indices de desempefio Bajo.
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Grifico 2 Evaluacion de desempeiio Asistente de Maestria.

El Gréafico 3 expone que en la evaluacion aplicada a la Analista de Compras Publicas/
Direccién de Unidades de Negocio se pudo evidenciar que en base al cumplimiento de los
indicadores evaluados los resultados fueron desempefio individual en el puesto de trabajo (0,96),
Dimension toma de decisiones (0,95), Dimension Planificacion (0,95), desempefio Grupal en el
puesto de trabajo (0,95), iniciativa/autonomia (0,90), Innovacion (0,90) reflejan un desempefio
Medio. Lo cual indica que mantiene un desempeiio Medio (100%) en las funciones que ejecuta

para las contrataciones de bienes y servicios, y administracion de unidades de negocio.
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Grifico 3 Evaluacion de desempeiio Analista de Compras Publicas/Direccion de Unidades de Negocios.
Los resultados obtenidos en la evaluacion de desempefio de la Asistente Administrativa
del area Financiera y Direccidén de Negocios (Grafico 4) indica que el 90% de las dimensiones
evaluadas representan un Desempefio Medio; expuestos de la siguiente manera: desempefio
individual en el puesto de trabajo (0,94), Dimension toma de decisiones (0,90), Dimension

Planificacion (0,90), desempeio Grupal en el puesto de trabajo (0,93), iniciativa/autonomia
(0,92), y un 10% desempetio Bajo en Innovacion (0,80).
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Grifico 4 Evaluacion de desempefio Asistente Administrativa.

Segun lo reflejado en el (Gréfico 5) la funcionaria responsable del cargo de secretaria obtuvo
como resultado un 100% de desempefio bajo, de acuerdo a sus actividades evaluadas mediante los
indicadores en cada una de las dimensiones, que presentan lo siguiente: desempefio individual en
el puesto de trabajo (0,80), Dimension toma de decisiones (0,80), Dimension Planificacion (0,80),
desempefio Grupal en el puesto de trabajo (0,80), iniciativa/autonomia (0,88), Innovacion (0,90).
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Grafico 5 Evaluacion de desempeiio Secretaria.

Para el (Grafico 6) los resultados obtenidos de los indicadores evaluados en cada una de las
dimensiones, se releja de la siguiente manera desempefio individual en el puesto de trabajo (0,80),
Dimension toma de decisiones (0,80), Dimension Planificacion (0,90), desempeiio Grupal en el
puesto de trabajo (0,80), iniciativa/autonomia (0,94), Innovacion (0,80). Estos resultados reflejan
que el 80% de las dimensiones evaluadas al funcionario de los Proyectos de Obras Civiles e
Ingenieria representan un desempefo Bajo de sus funciones y el 20% desempefio Medio.
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Grifico 6 Evaluacion de desempeiio OCI.

El Grafico 7 reflejalo obtenido en la evaluacion a aplicada a la funcionaria responsable de la Direccion
Financiera; los resultados de los indicadores evaluados en cada una de las dimensiones, desempefio
individual en el puesto de trabajo (0,96), Dimension toma de decisiones (0,90), Dimension Planificacion
(0,95), desempeiio Grupal en el puesto de trabajo (0,96), iniciativa/autonomia (0,96), Innovacion (0,90).
Esto refleja que el 100% de las dimensiones evaluadas indican un desempefio Medio de sus funciones.
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Grafico 7 Evaluacion de desempeiio Financiero.

Parael Grafico 8 losresultados obtenidos de los indicadores evaluados en cada una de las dimensiones,
se releja de la siguiente manera desempefio individual en el puesto de trabajo (0,80), Dimension toma
de decisiones (0,80), Dimension Planificacion (0,80), desempefio Grupal en el puesto de trabajo (0,80),
iniciativa/autonomia (0,93), Innovacion (0,80). Estos reflejan que el 90% de las dimensiones evaluadas al

Analista en TIC’S tuvieron un desempefio Bajo de sus funciones, y el 10% desempeiio Medio.
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Grifico 8 Evaluacion de desempeiio Analista en TIC’S.
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Segtin el (Grafico.9) reflejan los datos obtenidos en la evaluacion a aplicada a la Contadora
de la ESPAM MFL-EP; los resultados obtenidos de los indicadores evaluados en cada una de las
dimensiones, desempefio individual en el puesto de trabajo (0,86), Dimension toma de decisiones
(0,80), Dimension Planificacion (0,90), desempefio Grupal en el puesto de trabajo (0,80), iniciativa/
autonomia (0,90), Innovacion (0,80). Estos resultados reflejan que el 60% de las dimensiones
evaluadas indican un desempeno Bajo y un 20% desempefio Medio de sus funciones.
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Grifico 9 Evaluacion de desempeiio Analista Contable.

Lo reflejado en el (Grafico 10) indica que dentro de las indicadores aplicados en la matriz
de evaluacion de desempefio se simplificd sus resultados por dimensiones en las cuales el
Coordinador del Proyecto ELA (English Learning Academy) mantiene los siguientes datos los
resultados obtenidos de los indicadores evaluados en cada una de las dimensiones, desempefio
individual en el puesto de trabajo (0,96), Dimension toma de decisiones (0,90), Dimension
Planificacion(0,90), desempeio Grupal en el puesto de trabajo(0,94), iniciativa/autonomia(0,95),
Innovacion (0,90). Estos resultados reflejan que el 100% de las dimensiones evaluadas indican
un desempeiio Medio de sus funciones.
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Grafico 10 Evaluacion de desempeiio Proyecto ELA.

Analisis de factores criticos
Seglin lo exponen los resultados dados en la evaluacion de desempeio aplicada a los
funcionarios de la ESPAM MFL-EP, se refleja lo siguiente:

De acuerdo al Grafico 11 los funcionarios de la ESPAM MFL-EP mantienen un nivel de
desempeiio Medio con tendencia de un 30% convertirse en un Alto Desempefio los cargos de
Analista de Compras Publicas, Financiero, Proyecto Ela, y el 10% Asistente Administrativa
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muestran una tendencia al Bajo Desempefio, sino se toman las acciones correctivas del caso,
en cuanto a esta mencion se reflejan los cargos de Servicios Generales, Asistente de Maestria,
Secretaria, OCI, TIC y Analista Contable con el 60% dentro de los promedios establecidos en
nivel Bajo, de los cuales el 40% con tendencia a nivel alto.
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Grifico 11 Resultados globales de la evaluacion de desempeiio a funcionarios ESPAM MFL-EP
En relacion a los resultados obtenidos, se ha podido determinar dentro de las dimensiones
los puntos criticos enmarcados en los indicadores que han tenido un desempefio Medio.

Tabla 1 Resultados por Dimensiones.

Desempeiio Individual en el Puesto de Trabajo

Grado de cumplimiento de sistemas de comunicacion. 90%
Grado de percepcion de cumplimiento de las estrategias 80%
Grado de habilidades aplicadas en el puesto 80%
Dimensiones del desempeiio grupal
Grado de iniciativa en la terminacion de funciones 70%
Grado de Relaciones con el Publico 80%
Planificaciéon
Capacidad de Implementacion de objetivos y estrategias nuevas 100%
Capacidad de Desarrollo de Planes institucionales 80%
Iniciativa/Autonomia
Capacidad de aprender errores y de asumir riesgos 70%
Capacidad de Planificacién y Organizacion 90%
Capacidad de analisis 100%
Capacidad de implementar Estrategia comercial 100%
Capacidad de Negociacion efectiva 90%

Toma de decisiones

Capacidad de tomar decisiones logicas y documentales en el momento oportuno | 90%

El grafico 12 resalta los indicadores que tuvieron una frecuencia mayor en cuando a un
desempefio Medio dentro de la organizacidn; un indice elevado de empleados fueron evaluados
con un grado medio de cumplimiento de sistemas de comunicacion, percepcion de cumplimiento
de las estrategias, habilidades aplicadas en el puesto, iniciativa en la terminacion de funciones,
relaciones con el publico, implementacion de objetivos y estrategias nuevas, desarrollo de
planes institucionales, segun los puntos criticos detectados para que sean mejorados en los
funcionarios de la ESPAM MFL-EP, para implementar una propuesta de mejora.
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Grifico 12 Resultados globales de la evaluacion de desempeiio a funcionarios ESPAM MFL-EP.
Toda vez, que fueron compilados los resultados de la encuesta de satisfaccion de los usuarios de la
ESPAM MFL-EP, se pudo determinar un alto grado de satisfaccion en cuanto a los servicios ofertados y
ejecutados por el personal que labora en la entidad; reflejando datos importantes en coordinacion al desempeiio
que estos tienen en el entorno de sus actividades profesionales. En la determinacion de la percepcion de la
satisfaccion con el trabajo que tiene el talento humano de la ESPAM MFL -EP se realizo lo siguiente:

Evaluacion de satisfaccion laboral

Posteriormente se procedié a realizar la evaluacion de los niveles de satisfaccion del
personal de la ESPAM MFL-EP mediante la herramienta de evaluacion estructurada. De
acuerdo al Gréfico 13 indica los resultados obtenidos en la evaluacion de satisfaccion laboral
del funcionario a cargo de Servicios Generales de la ESPAMMFL-EP, en donde se refleja que
el 100% de las dimensiones evaluadas arrojaron que el funcionario se encuentra satisfecho de
la Motivacion y Reconocimiento, Relaciones interpersonales, Comunicacion, seguridad y salud
ocupacional, clima organizacional, condiciones laborales.
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Grafico 13 Evaluacion de satisfaccion laboral Funcionario a cargo de los Servicios Generales
De acuerdo al Grafico 14 indica los resultados obtenidos en la evaluacion de satisfaccion
laboral del funcionario Asistente de la coordinacion de Maestrias de la ESPAMMEFL-EP, en donde
se refleja que el 100% de las dimensiones evaluadas arrojaron que el funcionario se encuentra
satisfecho de la Motivacion y Reconocimiento, Relaciones interpersonales, Comunicacion,
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seguridad y salud ocupacional, clima organizacional, condiciones laborales.
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Grifico 14 Evaluacion de satisfaccion laboral Funcionario a cargo de la Asistencia de Maestria de la ESPAM MFL.
Segun el Grafico 15 se puede evidenciar que la personada encargada de Compras Publicas
— Direccidon de Unidades de Negocio sus niveles de satisfaccion se encuentran en nivel medio
de los indices establecidos como satisfechos asi lo evidencian las dimensiones estudiadas;
clima organizacional (3), Motivacion y reconocimiento (4), Comunicacion (3), Relaciones
interpersonales (4), Condiciones laborales (3), Seguridad y salud ocupacional (3).
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Grifico 15 Evaluacion de satisfaccion laboral Funcionario a cargo el area de Compras Publicas y
Direccion de Negocios de la ESPAMMFL-EP.

Segun el Grafico 16 se puede evidenciar que la personada encargada de asistencia administrativa
sus niveles de satisfaccion se encuentran en nivel alto de los indices establecidos como satisfechos asi lo
evidencian las dimensiones; clima organizacional (4), Motivacion y reconocimiento (4), Comunicacion
(4), Relaciones interpersonales (4), Condiciones laborales (4), Seguridad y salud ocupacional (3).
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Grifico 16 Evaluacién de satisfaccion laboral Funcionario a cargo el drea de Asistente Administrativa de
la ESPAMMFL-EP.
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Segun el Grafico 17 se puede evidenciar que la Secretaria manifiesta sus niveles de satisfaccion
se encuentran en nivel bajo de los indices establecidos como satisfechos asi lo evidencian las
dimensiones estudiadas; clima organizacional (3), Motivacion y reconocimiento (3), Comunicacion

(4), Relaciones interpersonales (4), Condiciones laborales (2), Seguridad y salud ocupacional (2).

k]

Sear | SRR
Grifico 17 Evaluacién de satisfaccion laboral Funcionario a cargo el drea de Secretaria de la ESPAMMFL-EP.

Segun el Grafico 18 se puede evidenciar que la persona encargada de OCI manifiesta sus niveles
de satisfaccion se encuentran en nivel medio bajo de los indices establecidos como satisfechos asi lo
evidencian las dimensiones; clima organizacional (3), Motivacion y reconocimiento (3), Comunicacion
(4), Relaciones interpersonales (4), Condiciones laborales (3), Seguridad y salud ocupacional (2).
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Grifico 18 Evaluacion de satisfaccion laboral Funcionario a cargo el area de OCI de la ESPAMMFL-EP.
Segtin el Grafico 19 se puede evidenciar que la persona encargada de Financiero manifiesta sus

niveles de satisfaccion se encuentran en nivel medio alto de los indices establecidos como satisfechos asi

lo evidencian las dimensiones; clima organizacional (4), Motivacion y reconocimiento (4), Comunicacion
(4), Relaciones interpersonales (4), Condiciones laborales (4), Seguridad y salud ocupacional (3).
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Grifico 19 Evaluacién de satisfaccion laboral funcionario a cargo el area FINANCIERO de la
ESPAMMFL-EP.
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La persona encargada de TIC manifiesta sus niveles de satisfaccion se encuentran en nivel
medio bajo de los indices establecidos como satisfechos asi lo evidencian las dimensiones
estudiadas; clima organizacional (2), Motivacion y reconocimiento (2), Comunicacion (3),
Relaciones interpersonales (3), Condiciones laborales (3), Seguridad y salud ocupacional (2).

Segun el Grafico 20 se puede evidenciar que la persona encargada de Contabilidad manifiesta
sus niveles de satisfaccion se encuentran en nivel medio de los indices establecidos como
satisfechos asi lo evidencian las dimensiones estudiadas; clima organizacional (3), Motivacion
y reconocimiento (3), Comunicacion (3), Relaciones interpersonales (3), Condiciones laborales
(3), Seguridad y salud ocupacional (3).
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Grifico 20 Evaluacion de satisfaccion laboral Funcionario a cargo el area de CONTABILIDAD de la
ESPAMMFL-EP.

Segun el Grafico 21 se puede evidenciar que la persona encargada de Proyecto ELA
manifiesta sus niveles de satisfaccion se encuentran en nivel alto de los indices establecidos como
satisfechos asi lo evidencian las dimensiones estudiadas; clima organizacional (4), Motivacion
y reconocimiento (4), Comunicacion (5), Relaciones interpersonales (5), Condiciones laborales
(5), Seguridad y salud ocupacional (4).
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Grifico 21 Evaluacion de satisfaccion laboral Funcionario a cargo el area de ELA de la ESPAMMFL-EP.

Se fijo de acuerdo a las dimensiones de satisfaccion estudiada, los puntos criticos sobre
los indicadores que en un gran porcentaje los Funcionarios de la ESPAM MFL se encontraban
insatisfechos, poco satisfechos y neutro; a continuacion, se detalla:

Tabla 2 Resultados por Dimensiones de puntos Criticos de la variable de Satisfaccion.1

Seguridad y Salud Ocupacional

Grado de induccion de Nuevas tecnologias.
Grado de Siniestralidad.

Grado de Conocimiento de los riesgos y medidas de prevencion relacionadas al puesto de trabajo.

Condiciones laborales
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Nivel de satisfaccion de Capacitaciones.

Nivel de satisfaccion de Lugar de descanso, comedor.

Nivel de satisfaccion de Incentivos.

Resultados de la encuesta de satisfaccion a los usuarios de ESPAM MFL-EP
Servicio de atencion al cliente: Aproximadamente la mitad de los usuarios (52 %) califican
el servicio de atencion al cliente como satisfactorio, lo que es positivo, aunque hay margen para
mejorar. Es alentador que el 25 % lo califique como “muy satisfactorio”, lo que indica que hay
funcionarios que brindan un servicio de calidad. Sin embargo, el 22 % de respuestas neutras
sugiere que algunos usuarios pueden no haber tenido una experiencia clara o destacable.

M¢étodos de pago: La mayoria de los usuarios (51 %) estan satisfechos con los métodos de
pago ofrecidos por ESPAM MFL-EP, lo que es un buen indicador. El 26 % que califica como
“muy satisfactorio” sugiere que hay una eficiencia percibida en esta area. Gestion de cobranza:
La gestion de cobranza personalizada tiene una satisfaccion razonablemente alta entre los
usuarios, con un 48 % satisfecho y un 26 % muy satisfecho. Esto refleja un buen desempefio
por parte de los funcionarios en esta area. Atencion a quejas: Un porcentaje significativo de
usuarios (47 %) esta satisfecho con la atencion prestada al emitir una queja, mientras que el 23
% lo califica como “muy satisfactorio”. Sin embargo, el 3 % de respuestas insatisfechas sugiere
que aun hay espacio para mejorar la resolucion de quejas. Facilidad de acceso al sistema de
pagos: La mayoria de los usuarios (46 %) estan satisfechos con la facilidad de acceso al sistema
de pagos, lo que es un aspecto positivo. Sin embargo, el hecho de que el 28 % lo califique como
“muy satisfactorio” muestra que hay oportunidades para hacer que este proceso sea aun mas
sencillo y comodo.

Herramientas y tecnologias ofrecidas: La satisfaccion con las herramientas y tecnologias
ofrecidas es alta, con un 48 % de usuarios satisfechos y un 28 % muy satisfechos. El 2 %
de insatisfaccion indica que hay algunos usuarios que esperan mejoras en este aspecto.
Comunicacion efectiva: La comunicacion efectiva entre usuarios y funcionarios tiene una
satisfaccion moderada, con un 42 % de usuarios satisfechos y un 30 % muy satisfechos. Sin
embargo, el 24 % de respuestas neutrales sugiere que podria haber margen para mejorar la
comunicacion. Nivel de eficacia en tiempos de atencion: La eficacia en los tiempos de atencidon
tiene una calificacion positiva, con un 47 % de usuarios satisfechos y un 36 % muy satisfechos.
El 23 % de respuestas neutrales podria indicar que algunos usuarios aun esperan una atencion
mas rapida. Puntualidad en la recepcion de facturas y documentos: La mayoria de los usuarios
(43 %) estan satisfechos con la puntualidad en la recepcion de facturas y documentos, pero el 27
% califica como “muy satisfactorio”, lo que muestra una buena percepcion en esta area. Nivel
de confiabilidad en los funcionarios: La confianza brindada por los funcionarios es alta, con un
44% de usuarios satisfechos y un 30 % muy satisfechos. Esto indica que los usuarios perciben
un alto nivel de confianza en los servicios prestados por ESPAM MFL-EP.

La encuesta de satisfaccion a los usuarios de ESPAM MFL-EP proporciona una vision valiosa
de como los clientes perciben los servicios y la calidad de atencion brindada por la institucion. La
satisfaccion del cliente es un aspecto critico para el éxito de cualquier organizacion, incluidas las
empresas publicas. Algunos estudios académicos han demostrado que la satisfaccion del cliente
esta directamente relacionada con la retencion de clientes, la lealtad de marca y el éxito a largo
plazo de la empresa (Keiningham et al., 2007; Liu et al., 2007).

Los resultados muestran una satisfaccion general razonablemente alta en varios aspectos,
como la atencién al cliente y la confianza en los funcionarios. Esto puede atribuirse a la
percepcion positiva de los usuarios sobre la calidad del servicio ofrecido. Estudios previos han
destacado que la calidad del servicio y la capacidad de respuesta son factores clave para generar
una experiencia positiva del cliente (Parasuraman et al., 1985; Zeithaml et al., 1990).



Sin embargo, también se identificaron areas de oportunidad, como la resolucion de quejas,
la facilidad de acceso al sistema de pagos y la comunicacion efectiva. La resolucion efectiva
de quejas es fundamental para mantener la confianza y la satisfaccion del cliente (Tax et al.,
1998). Por otro lado, la facilidad de acceso al sistema de pagos y la comunicacion efectiva son
factores criticos para mejorar la experiencia del cliente y reducir la friccion en las interacciones
con la empresa (Verhoef et al., 2009; Karatepe et al., 2006). Es esencial que ESPAM MFL-EP
utilice estos resultados para implementar acciones correctivas y estrategias de mejora en las
areas identificadas como menos satisfactorias. La capacitacion adicional para los funcionarios,
mejoras en la tecnologia y la infraestructura, y la implementacion de un sistema de gestion
de quejas mas efectivo pueden ayudar a abordar las deficiencias identificadas. Es importante
recordar que la satisfaccion del cliente es un proceso continuo y dinamico. Por lo tanto, ESPAM
MFL-EP debe realizar encuestas periddicas para medir la satisfaccion del cliente y monitorear
el impacto de las mejoras implementadas. Estas acciones pueden ayudar a la empresa publica
a mantener y mejorar su reputacion, asi como a fomentar la lealtad y el apoyo de sus clientes.

Se observa que la mayoria de los funcionarios de la ESPAM MFL-EP presentan un nivel
de desempefio medio en sus funciones. Sin embargo, se identificaron areas especificas en las
que algunos funcionarios muestran un desempeio bajo. Estas areas criticas deben ser abordadas
mediante acciones de mejora y capacitacion para elevar el rendimiento del personal. La encuesta
de satisfaccion laboral reveld que la mayoria de los funcionarios se encuentran satisfechos con
aspectos como motivacion, reconocimiento, relaciones interpersonales, clima organizacional y
condiciones laborales. Sin embargo, se detectaron areas de insatisfaccion relacionadas con la
seguridad y salud ocupacional, lo que sugiere la necesidad de mejorar las medidas de prevencion
y promover un ambiente de trabajo mas seguro.

La satisfaccion del cliente en los servicios ofrecidos por la ESPAM MFL-EP es en su
mayoria positiva, con una calificacion general satisfactoria en aspectos como atencion al cliente,
métodos de pago y gestion de cobranza. Sin embargo, se identificaron areas de mejora en la
resolucion de quejas, facilidad de acceso al sistema de pagos y comunicacion efectiva. Estos
aspectos deben ser fortalecidos para mejorar la experiencia del cliente y mantener su lealtad
hacia la institucion. La identificacion de areas criticas tanto en el desempefio laboral como en
la satisfaccion del cliente y del personal proporciona una base solida para la implementacion
de acciones de mejora. Capacitaciones especificas, revisiones en los procesos de atencion
al cliente, mejoras tecnologicas y medidas preventivas en seguridad laboral son algunas de
las estrategias que pueden adoptarse para lograr una mejora significativa en la eficiencia y
satisfaccion general.
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