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RESUMEN
El presente trabajo consiste en analizar la motivacion laboral y su incidencia en la calidad de
servicios de la Aduana Distrito Tulcan afio 2021, durante el desarrollo tedrico se establecid
como variable independiente motivacion laboral y la dependiente calidad de servicios. El
estudio se llevd a cabo mediante un enfoque mixto, en donde el enfoque cuantitativo se destaca
con la obtencidn de informacion desde el criterio de la ciudadania que accede a los servicios de
la institucion, mientras que el enfoque cualitativo considerando la informacion otorgada por los
funcionarios publicos dependientes de la Aduana Distrito Tulcan; ademas se profundiza en la
investigacion el andlisis de las dimensiones provenientes de la variable independiente como la
dependiente, siendo estas niveles de motivacion y tipos de motivacién en la primera y empatia,
capacidad de respuesta y valores laborales en la segunda, consecuentemente se destaca la
discusion que se fundamenta en las variables estudiadas enfocandose principalmente en la
calidad de atencion que brindan los funcionarios publicos a los usuarios. En la actualidad este
tema ha dado un giro inesperado y por lo general las instituciones se encuentran en la obligacion
de mantener un ambiente laboral en donde los funcionarios publicos se sientan cémodos,
enfocandose en el desarrollo organizacional. Se concluye que si se crea un ambiente laboral
adecuado para el desarrollo de los funcionarios publicos va a ser efectivo y se lograra una

mejora continua que permita el crecimiento laboral, personal e institucional.

PALABRAS CLAVE: motivacion laboral, calidad de servicios, incidencia, valores laborales,

funcionarios publicos.
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ABSTRACT
The present work consists of analyzing labor motivation and its incidence on the quality of
services of the Customs District Tulcan year 2021, during the theoretical development, labor
motivation was stablished as the independent variable, and quality of services as the dependent
one. The study was carried out through a mixed approach, where the quantitative approach is
emphasized by obtaining information from the criteria of the citizens who access the services
of the institution, while the qualitative approach was acquired by considering the information
provided by the public officials of the Customs District Tulcan. In addition, the analysis of the
dimensions coming from the independent and dependent variables was developed in a deeper
level, being these the motivation levels and types of motivation in the first one and empathy,
responsiveness and labor values in the second one, consequently the discussion that is based on
the variables studied is emphasized, focusing mainly on the quality of attention provided by
public officials to the users. Nowadays, this topic has taken an unexpected turn and, in general,
institutions are obliged to maintain a work environment where public officials feel comfortable,
focusing on organizational development. In conclusion, if an adequate work environment is
created for the development of public employees, it will be effective and a continuous

improvement will be achieved, allowing labor, personal and institutional growth.

KEY WORDS: labor motivation, quality of services, incidence, labor values, civil servants
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INTRODUCCION
Esta investigacion tiene su enfoque principalmente en una metodologia mixta en el cual seran
evaluados dos paradigmas distintos, que en la practica serdn complementarios, donde la
objetividad y subjetividad no seran una realidad completa, sino méas bien se convertiran en un
marco de referencia e intersubjetividad, evaluando el desenvolvimiento de cada capitulo
mediante un proceso explicito que permita calidad al tema expuesto. Sin embargo, en este
trabajo se ha dado uso a distintos tipos de investigacion con el fin de sintetizar opiniones y
razonamientos reales que sustenten diferentes puntos de vista y complementen estudios solidos
de informacion.
En América Latina la motivacion laboral y calidad han avanzado a pasos gigantes Ilegando
hasta las areas de instituciones publicas, sin embargo, el poco interés ha afectado en el
desempefio bajo de los empleados. Por lo general la falta de motivacion conduce a actitudes
que afectan la atencion diaria, generando principalmente baja disposicion y compromiso con el
trabajo, ademas un ambiente laboral inadecuado puede conducir a las personas a presentar
alteraciones tanto en su salud fisica como mental afectando en su desarrollo diario.
La voluntad de realizar un alto nivel de esfuerzo con el objetivo de alcanzar metas
organizacionales y satisfacer determinadas necesidades personales serd definida como
motivacion laboral. En el enfoque de la perspectiva de la investigacion y la gestion de
organizaciones, la motivacién laboral siempre ha sido un proceso de suma importancia y
relevancia.
Si una persona se encuentra satisfecha con su trabajo el rendimiento laboral dard un giro
inesperado que permitira mejoras continuas y cambios de actitud que sumaran al desarrollo
empresarial permitiendo un crecimiento constante tanto laboral como personal. Por otro lado si
un empleado carece de motivacion se vera reflejado al momento de prestar atencion al cliente
ocasionando problemas laborales relacionados a la gestion administrativa.
La motivacién laboral seréd un factor decisivo para la sociedad, debido a que esta permitira una
interaccion entre las personas involucradas brindando autosatisfaccion, permitiendo encontrar
desafios que permitan el desarrollo del talento, con un crecimiento laboral que promueva el
trabajo. Los empleados son firmes representantes de la institucion, que con mayor confianza y

libertad puedan ser eficientes.
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La calidad del servicio de atencion va de la mano con el adecuado y saludable ambiente laboral,
por esta razon se ha llegado a la conclusion que si el empleador no brinda un adecuado
seguimiento al trato que sus empleadores reciben la salud tanto fisica como mental se puede
ver afectada, causando un desbalance en la organizacion y crecimiento personal y de la empresa.
Por lo general las personas en el trabajo se enfrentan a situaciones de estrés excesivo que no
permite que avancen o realicen sus funciones de manera adecuada.

Un buen jefe debe enfocarse en liderar de manera correcta y sobre todo fomentar el trabajo en
equipo permitiendo de esta manera crear un ambiente en donde las personas a su cargo se
sientan comodas en las actividades que realizan y de esta manera dia a dia crear un ambiente
de mejora donde la actitud sea el pilar fundamental que permita un crecimiento significativo.
La mejora continua solo se podra lograr con un cambio en la actitud de los trabajadores que
permita avanzar y llegar a cumplir los objetivos de la organizacion, es por esta razdn que se
debe lograr un ambiente de comodidad donde las exigencias se conviertan en retos para crecer,
logrando de esta manera que no exista conflictos, sino mas bien que se generen soluciones que

permitan el mejoramiento de la organizacion.
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I. PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los Gltimos afios en América Latina, las teoricas reflexivas sobre | motivacion y
calidad se han ido distribuyendo a todas las dependencias de las empresas publicas, empezando
desde el primer contacto con la ciudadania hasta los procedimientos avanzados que conllevan
al cargo (Arbafiil, 2019). No obstante, existen pocas investigaciones realizadas que se enfocan

especificamente sobre la calidad de servicio que ofertan las entidades estatales.

La falta de motivacion a menudo conduce al ausentismo, bajas por enfermedad, retrasos,
baja disposicion al trabajo, falta de compromiso y en algunos casos resistencia de los
funcionarios publicos al cambio. El entusiasmo de los funcionarios es un problema que debe
resolverse, porgue las personas son el capital mas valioso que tiene una organizacion.(Bartra
Paredes et al., 2022)

Las instituciones publicas del Ecuador estan en la obligacion de poseer planes
motivacionales, politicas econémicas y tecnologias que sean capaces de brindar mejoras a la
generacion de procesos administrativos (SENAE, 2021). EL varios articulos de la Constitucién
de la Republica del Ecuador vamos a encontrar los argumentos legales que se relacionan con
el nivel de calidad de los servicios que deben brindar las instituciones publicas a los ciudadanos
(Calvache, 2016).

El Servicio Nacional de la Aduana del Ecuador tiene como objetivo dar cumplimiento
a la legislacion en contra de situaciones ilicitas con competencia y responsabilidad en el
territorio nacional brindando seguridad a la industria nacional, exportadores e importadores.
Sin embargo, se establece que son pocos los distritos aduaneros que en este proceso de control
trabajan bajo una motivacion que dinamice el rendimiento del personal lo que provoca una baja

calidad de servicio y por ende la insatisfaccion de los usuarios.(SENAE, 2021)

En la provincia del Carchi la Direccion Distrital de Aduana Tulcan facilita las
operaciones de comercio exterior a través de un servicio sistematico e integrado que permite
disminuir los tiempos de despacho a fin de incentivar la productividad y competitividad
nacional. Pero en la actualidad, segin Carem y Calderon (2013) se ha evidenciado un sin
nimero de quejas y reclamos receptados por el departamento de recursos humanos
dictaminando que el trato por medio del personal que brinda servicios de control no ha sido el

adecuado y se desconoce las causas. De esta manera se evidencia que al no contar con un plan
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motivacional no solo influye sobre el rendimiento laboral, sino que refleja una mala calidad de
servicio limitando esto mejorar el posicionamiento del distrito aduanero en el pais.(Mendoza et
al., 2020)

El problema central débil motivacion en los servidores publicos de la Aduana Distrito
Tulcén, se genera baja calidad de servicios las causas del problema datan a la variable
independiente que vendria siendo la motivacion, y los efectos a la variable dependiente que

seria la calidad de los servicios que presta la Aduana Distrito Tulcan.(SENAE, 2021)

Dado que la organizacion es el lugar donde la mayor parte del tiempo, los trabajadores
interacttan diariamente, la estimulacion laboral es crucial porque la mayoria de las actividades
ocurren en el trabajo diario dentro de la organizacion. Si no hay motivacion, existird un pésimo
rendimiento laboral por parte de funcionarios y trabajadores, lo que generara disfuncion
organizacional. La disfuncion administrativa en las areas de trabajo resultara en un bajo grado

de integracion del personal de la Aduana Distrito Tulcan y no existira calidad de servicios.

Esta linea de investigacion servira para efectuar un analisis exhaustivo de la motivacion
del personal perteneciente a la Aduana del Distrito Tulcan, enfocada a identificar las causas,
consecuencias y las posibles soluciones en materia de prevencion y resolucion del problema,
ademas de diagnosticar los factores que mas motivan a los servidores publicos de la Aduana

Distrito Tulcan.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢La motivacion laboral, incide en la calidad de servicios de la Aduana Distrito Tulcan?

1.3. JUSTIFICACION

En laactualidad, la motivacion laboral juega un papel importante el cual guia'y mantiene
los comportamientos que las personas adoptan para alcanzar determinadas metas. Por lo tanto,
si una persona esta satisfecha con su trabajo demuestra un alto rendimiento laboral y esta en
constante mejora. Ahora bien, un empleado que carece de motivacién o no esté satisfecho con
el desempefio de sus funciones no posee una buena actitud al momento de prestar un servicio

lo que ocasiona problemas laborales competentes para la gestion administrativa.

El interés del presente trabajo es dar a conocer la importancia de implementar la

motivacién en el manejo de recursos humanos, dado que la motivacion hace que un individuo
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actle y se comporte de una determinada manera al brindar un servicio y esto podria generar
ventajas competitivas en una institucion.

Este estudio es pertinente, ya que con su implementacion se podra lograr una
estimulacion y empoderamiento de los mandos de turno en relacion a la incidencia que tienen
los factores de la motivacion laboral sobre los funcionarios publicos, sobre la eficacia y calidad
de servicios que esta brinda, con el propdsito de conseguir una imagen institucional de alto

nivel de prestigio y satisfaccion por parte de los usuarios.

El potencial beneficiario del proyecto es la direccion distrital Aduanera de Tulcén al
recibir una técnica motivacional que permita mejorar la calidad de servicio a través del
dinamismo de cada uno de los recursos organizacionales del departamento de recurso humanos,
seguido del personal, ya que al incrementar sus perfiles competitivos se fomentard el
rendimiento laboral y por ello se accedera a un ente laboral comprometido con la calidad a la
hora de brindar un servicio que sera retribuido.

Es nuevo y novedoso por cuanto no existe investigacion similar en alguno de los distritos
aduaneros del pais, pretendiendo demostrar la importancia de incluir un plan motivacional en
el esquema administrativo de recursos humanos en las instituciones pablicas como son las
aduanas, de esta manera se podria sustentar la sinergia organizacional como parte de un
desarrollo organizacional el mismo que ofrece a la institucion una coordinacién integral y
efectiva a la calidad de servicio.

Fue factible al contar con el apoyo de los administrativos superiores y con el personal
que integran la Direccion Distrital Aduanera de Tulcan al estar dispuestos en colaborar con

entrevistas, encuestas e informacion necesaria para sacar a flote dicha investigacion.

4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General
Analizar la motivacion laboral y su incidencia en la calidad de servicios de la Aduana Distrito

Tulcén.

1.4.2. Objetivos Especificos
e ldentificar qué factores permiten mejorar motivacion laboral de los funcionarios

publicos de la Aduana Distrito Tulcan.
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e Indagar la percepciéon de la ciudadania sobre la calidad de servicios que brinda la
Aduana Distrito Tulcan.

e Determinar laincidencia de la motivacion laboral en la calidad de servicios de la Aduana
Distrito Tulcan.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

e (Cudles son los factores permiten mejorar la motivacion laboral de los funcionarios
publicos de la Aduana Distrito Tulcan?

e (Cudl es la percepcion de la ciudadania sobre la calidad de servicios que brinda la
Aduana Distrito Tulcan?

e Cual es la incidencia de la motivacion laboral en la calidad de servicios de la aduana
Distrito Tulcan?

1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizd como base cuatro tesis de grado,
que recalcan un desarrollado conocimiento confiable e importante relacionado con el tema de
estudio, mismas que fueron utilizadas como pilar fundamental para poder llevar a cabo esta
investigacion.

Pari, Zarela y Glianna (2019), “desarrollaron la investigacion “RELACION DE LA
MOTIVACION LABORAL CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA CLINICA PULSO
CORPORACION MEDICA S.R.L., DE AREQUIPA 2019”. En la cual el objetivo general fue:
determinar la relacion de la Motivacion Laboral con la Calidad de Servicio en la Clinica Pulso
Corporacién Médica S.R.L. de Arequipa 2019. Realizaron una investigacion de tipo descriptivo
correlacional, la cual “tiene como propdsito evaluar la relacion que existe entre dos 0 mas
variables”. El estudio estuvo conformado por dos variables. La primera, motivacion, en la cual
se contempla 4 dimensiones que son; regulacion introyectada, desmotivacion, regulacion
externa, regulacion identificada, motivacion intrinseca. La segunda variable, calidad de
servicio, conformada por 4 dimensiones que son; fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia, elementos tangibles. Aplico un tipo de muestreo no probabilistico, tipo censal, todos
los sujetos seran elegidos dada la cantidad. Realizaron la técnica de encuesta”. Los resultados
de la investigacion determinaron que, existe una relacion estadisticamente significativa entre la

Motivacién Laboral con la Calidad de Servicio, siendo esta relacion directa y fuerte, por lo cual
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se puede inferir que a mayor motivacion del personal esto permitird una mejor percepcion de
calidad de servicio. (Pari et al., 2019)

La segunda investigacion fue realizada por, Ramos y Salazar (2016), desarrollaron la
investigacion “MOTIVACION LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
HUANCAVELICA 2016 en la cual el objetivo general fue: determinar de qué manera se
relaciona e incide la motivacién laboral en la calidad de servicios de los trabajadores en la
Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo
2016. Realizaron una investigacion de tipo aplicativo porque permitio aplicar los conocimientos
y teorias encontradas a la fecha en busca de solucionar problemas en la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Nacional de Huancavelica, el estudio reuni6 las condiciones
de una investigacion de nivel correlacional, porque pretende relacionar las variables de estudio
y describirlos. El estudio estuvo conformado por dos variables. La primera, motivacion laboral,
en la cual se contempla 3 dimensiones que son; logro, poder y afiliacion. La segunda, calidad
de servicios, en la cual se evidencio 5 dimensiones que son; elemento tangible, confianza,
satisfaccion laboral, responsabilidad y empatia” (Ramos Cauchos. Maycol, 2016)

Se aplicé un tipo de muestreo no probabilistico de tipo intencional, ya que selecciona la
muestra lo que busca es que ésta sera representativa de la poblacién de donde es extraida. Se
aplicd la encuesta que es, “técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador”. (Ramos Cauchos. Maycol, 2016) Los resultados de la
investigacion determinaron que, no existe suficiente evidencia estadistica como para afirmar la
relacién directa y significativa entre ambas variables de estudio (Motivacion y Satisfaccion
laboral) y de que méas bien deben existir otros factores que determinen propiamente la
satisfaccion laboral en los trabajadores. (Ramos Cauchos. Maycol, 2016)

La tercera investigacion es de autoria de (Medina, 2018), “desarrollo la investigacion
“LA MOTIVACION Y SU INCIDENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
EMPLEADOS DE LA EMPRESA MUNICIPAL EMASA-EP, CANTON SANTA ELENA,
PROVINCIA DE SANTA ELENA, 20177, en la cual el objetivo general fue, determinar la
incidencia de la motivacién en el desempefio laboral de los empleados mediante la aplicacion
de instrumentos de investigacion que permitan la adecuada gestion del talento humano de

EMASA-EP del canton Santa Elena, provincia de Santa Elena, 2017. Realizo una investigacion

20



de caracter descriptiva con hipdtesis, considerando enfoques cuali-cuantitativo, cuyo disefio

investigativo permitio obtener la informacion deseada, para profundizar el tema en desarrollo.”

El estudio esta conformado por dos variables. La primera, motivacion laboral, en la cual
se verificaron cuatro dimensiones, comportamiento organizacional, factores motivacionales,
tipos de motivacion, estrategias de motivacion. La segunda, desempefio laboral, en la cual se
evidencian cuatro dimensiones, aptitudes, evaluacion del desempefio, compromiso
organizacional, satisfaccion laboral. (Estefania Vanessa, 2018)

Para mayor confiabilidad de la informacion en la investigacion, se considerd la
aplicacion de diversas técnicas de recoleccion de datos, entre los cuales menciona, observacion,
entrevista y encuesta. Los resultados de la investigacion determinaron que, la motivacion tiene
incidencia en el desempefio laboral de los colaboradores, debido a que los diferentes incentivos
generan cambios positivos en el estado de &nimo del capital humano, logrando interceder en el
desarrollo eficaz de sus funciones y éxito de la empresa. (Estefania VVanessa, 2018)

La cuarta y ultima investigacion pertenece a (TORRES, 2021) “desarrollo quien titulo
a su tesis como la “MOTIVACION Y COMPROMISO LABORAL EN LOS EMPLEADOS
DE LA MUNICIPALIDAD DE JOSE LEONARDO ORTIZ- CHICLAYO 2018” en la cual el
objetivo general fue, determinar si existe relacion entre la motivacion y el compromiso laboral
en los empleados de la municipalidad de José Leonardo Ortiz Chiclayo 2018. Realizo una
investigacién de caracter transversal, nivel descriptivo y un disefio no experimental-
correlacional, la muestra la conformo por 155 colaboradores de la Municipalidad de José
Leonardo Ortiz informacion con la cual logro contrarrestar ain mas la problematica. El estudio
estuvo conformado por dos variables. La primera, motivacion laboral, en la cual se verificaron
tres dimensiones; necesidades de logro, necesidades de poder, necesidades de afiliacion. La
segunda, compromiso laboral, en la cual se verificaron tres dimensiones, compromiso de
continuidad, compromiso afectico, compromiso normativo” (O. Torres, 2018).

Para mayor confiabilidad de la informacion el investigador utilizo la aplicacion de
diversas técnicas entre los cuales se encontraron, técnicas de recoleccion de datos, instrumento
de recoleccion de datos (cuestionario) y fichas técnicas. (O. Torres, 2018).

Los resultados de la investigacion determinaron que, la relacion entre motivacion vy las
dimensiones del compromiso laboral, es decir, a medida que los tres factores de motivacion
aumenten, el compromiso laboral también aumentara. En este punto se puede evidenciar que si

un colaborador estd motivado creara fuerte lazos con su institucién, asimismo contribuira al
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deseo de mantenerse por mas tiempo en su centro de labores, porque siente la necesidad de
seguir aportando al beneficio institucional y, por dltimo, demostrara lealtad puesto que por los

beneficios que ha adquirido es necesario brindar y otorgar gratitud por ello. (O. Torres, 2018).

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1 Fundamentos Tedricos

e Paradigmas de la gobernanza

Se define a la administracion publica habitual o futura, es la implementacion de politicas
que canalizan objetivos a través de varias subordinaciones de gobierno que yacen establecidas
jerarquicamente y estas ligadas a los principios de ley y contexto politico. EIl estado es el
mandato méas importante dentro de la orientacion de la sociedad y los servidores publicos
quienes comunican a los lideres politicos que sean elegidos mediante una democracia justa y
participativa. (Antonio & Cantu, 2011)

Esta es una nueva teoria encaminada a la aceptacion de nuevos valores y practicas dentro
del sector publico, ademas de ser el ejercicio del poder publico, este es un concepto mas amplio
que el del estado, la toma de decisiones esta determinadas por las tradiciones e instituciones en
donde se incluye a la sociedad en temas de interés politico manteniendo una democracia

participativa adecuada. (Antonio & Cantu, 2011)

Tomando como un intercambio a la gobernanza en un enfoque racionalista del
comportamiento la politica se concibe como la agregacion de preferencias individuales en la
accion colectiva a través de procedimientos de negociacion racionales, la forma de alianzas e
intercambios. Por este motivo los actores experimentan un cambio institucional y politico como
procesos esperados en el contexto social, es decir la estructura de las instituciones son
consistentes en la toma de decisiones en la utilizacion de los recursos disponibles. (Cérdova
Montufar, 2018)

e Administracion publica

La administracion pablica cumple una funcion primordial, esta funcién instaura y fomenta
una relacion entre el poder politico o estado y el poder del pueblo, manteniendo asi a las
organizaciones publicas, sociedad y funcionarios publicos como los elementos principales de
la administracién pablica. La administracion publica se ocupa de mantener el contacto entre la

ciudadania y el gobierno, tanto en las organizaciones burdcratas del estado como en las
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empresas gubernamentales, las entidades de salud, fuerzas armadas, policia, bomberos, etc.,
pero no en los sectores legislativos y judiciales. Cabe recalcar que la administracion publica
tiene adherencia en la gobernanza, es decir mantienen los mismos ideales dandole a la sociedad
un papel fundamental en torno a la satisfaccion de las necesidades de todos y cada uno de los
ciudadanos, brindandoles bienestar y participacion protagonica dentro del gobierno,
impactando con ideologias y forma de gobernar. (Etecé, 2021)

e Gestion de la calidad

La gestion de la calidad afirma en un 90% que los problemas con la calidad tienen que ver
con los procesos y no con los funcionarios pablicos, motivo por el cual se entiende que mediante
un mejoramiento en los procesos mejoren las opiniones de los usuarios al adquirir un bien o
servicio dentro de las organizaciones publicas. La gestion de la calidad se debe enfatizar en
evitar errores antes de que estos sucedan, aqui radica la importancia de la gestion en cualquier
organizacion. Asi se puede enfatizar que, la gestion de la calidad adhiere conjuntos de acciones
y procesos que garanticen la calidad. (Escuela Europea de Excelencia, 2020)

e Gestion publica

El enfoque de la gestion publica es la administracion eficaz de todos los recursos que posee
el estado en respuesta a la satisfaccion de las necesidades de cada uno de los ciudadanos,
asegurando asi el desarrollo del pais, esto se logra gracias a diferentes entidades
gubernamentales e implementacion de adecuadas politicas publicas, con la asignacion adecuada
de bienes y servicios y la aplicacion de normas que regulen sus servicios, asi se mantendra
alerta a las estrategias dando respuesta a los problemas que se presenten en torno a la sociedad
civil. (UNIR, 2021)

2.2.2 Motivacion laboral

Segun Pefia y Madrid (2015), “la motivacion laboral aparece como una alternativa a los
conflictos, tales como: falta de comprension entre las personas, falta de motivacion, baja
productividad y falta de interés por el trabajo, por nombrar algunos; logrando asi la conciliacion
entre los intereses de los empleadores y las necesidades o expectativas de los trabajadores”. El
problema no es el trabajo realizado, sino las relaciones interpersonales y las actitudes de los

funcionarios publicos que inciden en el entorno laboral y por ende en la calidad de servicios.
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La motivacion laboral se entiende como la voluntad de realizar un alto nivel de esfuerzo
para alcanzar las metas organizacionales, y su condicion es satisfacer determinadas necesidades
personales. El estado interior humano es necesario, hace que ciertos comportamientos sean mas
atractivos. Desde la perspectiva de la investigacion y la gestion de organizaciones, la

motivacion laboral siempre ha sido un proceso de gran relevancia.(Rodriguez et al., 2020)

La motivacion laboral es el factor decisivo en la sociedad, es el lugar donde las personas
interactian, donde obtienen la autosatisfaccion, donde las personas encuentran desafios y
utilizan sus talentos, y donde las organizaciones laborales crecen y promueven el gran trabajo.
Las instituciones deben reconocer a sus trabajadores cuando desarrollan su trabajo en equipo y
éste, les lleve a ocupar los primeros lugares, los empleados son firmes representantes de la

institucion, que con mayor confianzay libertad puedan ser eficientes. (O. P. Torres et al., 2021)

Ademas de hacer que cada integrante se sienta realizado en el trabajo y esté de acuerdo con
los valores de la empresa, esta motivacion laboral es fundamental para mejorar la calidad de
servicios y el trabajo en equipo en las diferentes actividades que realizan. Esta es la mejor
manera para que los empleados se vean a si mismos como una parte importante de la institucion

y hagan todo lo posible por ella.(Cérdova Montufar, 2018)

e Motivacidn laboral en el sector publico

Los factores motivacionales que influyen en los servidores publicos en el Ecuador, son
aspectos de una importancia crucial en el proceso del servicio administrativo publico. La
gestion de la voluntad de las personas en el trabajo constituye un tema de preocupacion en las
empresas publicas que conllevan a constructos como la motivacion. El objetivo de esta
investigacion es relacionar los factores de motivacion laboral que describen el comportamiento
de los servidores publicos en la Gltima década, a través del analisis de varias teorias de
motivacion que permitan determinar los factores que mas motivan a un servidor publico del
pais. A partir de los resultados se discuten las consecuencias y la construccion de disefios de
modelos tedricos que apuntan finalmente a lineas de investigacion futuras.(O. P. Torres et al.,
2021)
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Caracteristicas de la motivacion

La motivacion es un acontecimiento psicolégico que es imposible de medir o visualizar de

manera directa, se evalla mediante comportamientos que se desenlazan de acuerdo a los

resultados que se logran (Teran, 2019)

Sus caracteristicas:

>

Fendmeno individual. — No todas las personas pueden motivarse de la misma
manera, ya que algunas podrian reaccionar de manera contraria a lo que se espera, es
por es de suma importancia saber a quién se dirige la motivacion.

Intencional o propositiva. — mantiene su direccidn en las metas u objetivos
organizacionales propuestos, como brindar calidad de servicios con mas efectividad, la
motivacion logra un impacto positivo y hace que en este caso si se brinde calidad de
servicios a los usuarios. De modo que en varias ocasiones las personas tienen un
control sobre lo que hacen y lo realizan de la mejor manera.

Genera conductas activas y persistentes. — En cuanto mas efectiva sea la motivacion
o estimulo hacia los trabajadores, més fuerte sera la energia puesta en prestar calidad
de servicios dentro de la organizacion.

Genera autoestima. — la motivacion incita al ser humano a salir de su zona de confort
y a ser mas eficiente, a plantearse nuevos objetivos, de moro que esforzarse serd una
renovacion que la motivacion le brinda.

Se retroalimenta. — la motivacion es un proceso de determinantes que van en una
direccién de poder retroalimentar al trabajador, en donde la actitud de superacion y
eficiencia hacen énfasis en brindar a los usuarios calidad de servicios.

Motivacién no es presion. — dentro de las organizaciones deberia existir una gran
diferencia entre motivacion y presion, ya que si se requiere brindar calidad de
servicios no se debe presionar a los trabajadores a hacerlo, ya que existiria desgaste sin
motivacién lo que conlleva a una deficiente calidad de servicios, motivo por el cual un

lider debe saber transformar factores de presion en instrumentos de motivacion.

Factores motivacionales

Segun (Cavanillas, 2015) los factores motivacionales vienen de una teoria aplicada a la

gestién que debe utilizarse como una teoria universal que explique las importantes motivaciones

de las personas, muchas de las cuales estan insatisfechas en el entorno laboral. La piramide de

Abraham Maslow representa un nivel de necesidades que deben satisfacerse de abajo hacia
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arriba. Las necesidades basicas le permiten empezar a trabajar para satisfacer las necesidades
de otros niveles. Fomentar la interaccion social y el trabajo en equipo. Algunas empresas
fomentan el trabajo con ropa informal los viernes para estimular la interaccion y crear un

ambiente menos formal.(Escuela de organizacion industrial, 2018)

No todo el mundo busca un sentido de realizacion personal en un entorno laboral. Lo
encontraron en otra parte. Sin embargo, puede crear las condiciones necesarias para lograr este
logro desafiando a los empleados, cultivando la creatividad y eliminando cualquier obstaculo
que pueda obstaculizar su progreso.(Pefia & Madrid, 2015)

Cuando hablamos de sentimientos, podemos estar refiriéndonos a dos aspectos diferentes.
Por un lado, tenemos emociones, reacciones relativamente fuertes, de muy corta duracion, y
claramente relacionadas con determinados eventos que las desencadenan. Por otro lado,
tenemos emociones que son menos intensas, duran mas y tienen una conexion menos clara con
un evento especifico, aunque esta conexion también existe. Las emociones y las emociones
constituyen la experiencia emocional de los trabajadores. Las emociones seran discretas (por
ejemplo, podemos llamar a la tristeza o la felicidad una emocion especifica). Las emociones
pueden entenderse como constituidas por dos grandes dimensiones: valor (positivo o negativo)
y activacion (mayor o menor). Cruzando estas dos dimensiones de las emociones, también se
puede comprender la relacion entre emociones y emociones especificas.(Refugio & Lopez,
2022)

e Estrategias de motivacion

La motivacion laboral es uno de los temas de estudio mas llamativos en los dltimos tiempos
dado que los diferentes prototipos de las instituciones publicas inciden en la estabilidad y agrado
de los funcionarios publicos, asi mismo de la calidad de servicios que prestan a los usuarios y

su complacencia al recibirlos. (Mesa, 2018)

Las estrategias motivacionales tienen gran importancia dentro de la motivacion laboral, de
modo que favorecen a los funcionarios publicos y a las instituciones que las apliquen,

manteniendo aspectos como.

Tabla 1: Estrategias Motivacionales
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ESTRATEGIAS MOTIVACIONALES

Cooperar nuevos retos

Vocacion para el puesto de trabajo

Equidad

Participacion

Adecuadas condiciones de trabajo

La cooperacion amplia los desafios de los
funcionarios publicos, debido al incremento de
la capacidad de los mismos, aportandoles de
herramientas para poder llevar a cabo sus
funciones.

Se debe lograr que cada funcionario pablico
encaje en su puesto de trabajo, de acuerdo con
su desemperio, aptitudes y actitudes, de modo
que los funcionarios se sientan satisfechos y
anhelantes para el cumplimiento de sus
funciones.

El fomentar una cultura inclusiva en la
institucion es de mucha importancia debido al
impulso de los trabajos en equipo Yy
comparierismo, celebrando los logros de cada
uno de los funcionarios pablicos y escucharlos

de manera continua.

Los funcionarios publicos se deben sentir parte
de la institucion, teniendo niveles de
satisfaccion y compromiso en donde los
directivos integren a los grupos en la toma de

decisiones, esto aumentara su motivacion.

La seguridad laboral teniendo en cuenta los
recursos y politicas de la institucion, es decir
favorecer el bienestar de todos y cada uno de los
trabajadores, que puedan disfrutar de la
flexibilidad laboral.

Elaborado por: Sara Chicango
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e Teorias de la motivacion
Teoria de la motivacion - higiene de Frederick Herzberg

Sanchez (2017) deriva de dos conjuntos de factores independientes y especificos y
explica que existe una relacion entre los factores intrinsecos y la satisfaccion laboral y entre los
factores extrinsecos y la insatisfaccion. Los sentimientos de satisfaccion, intrinsecos o
motivadores se experimentan en el desempefio de sus labores como la autorrealizacion,
reconocimiento, progreso, desarrollo profesional y responsabilidad; mientras que los factores
de higiene o extrinsecos, que si estan presente no originan motivacién, pero evitan la
insatisfaccion, son tales aspectos como las relaciones interpersonales, las condiciones fisicas de
trabajo, la remuneracion, seguridad laboral y politicas administrativas de la institucion.(Quiroa,
2020)

Una teoria sobre la motivacion humana de MASLOW

Maslow (1943) cree que todas nuestras acciones tienen como objetivo satisfacer
determinadas necesidades. Segun los psicologos, todos tienen diferentes niveles de prioridad y
rango. Para explicar estos niveles y sus relaciones, sus sucesores y eruditos posteriores los
simplificaron dibujando piramides. Las necesidades fisioldgicas o también basicas, mantienen
alimentacion, mantenimiento de salud, respiracion, descanso, las necesidades de seguridad,
mantienen la seguridad de sentirse seguros y protegidos, las necesidades sociales, mantienen el
desarrollo afectivo, asociacion, aceptacion y afecto, las necesidades de reconocimiento,
mantienen autoestima, respeto, confianza, éxito, las necesidades de autorrealizacion, mantiene
el desarrollo y potencial. Son el conjunto de necesidades relacionadas con el desarrollo y
crecimiento personal alcanzando el potencial méaximo posible del ser humano. Incluye
componentes como el desarrollo de la moralidad, el alcance de ideales, el aprovechamiento de
las propias capacidades y potencialidades .(Cavanillas, 2015)

llustracion 1: Jerarquia de las necesidades segun Maslow
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Autorrealizacion

Reconocimiento

Sociales

Seguridad

[ Fisiologicas ]

Fuente: (Maslow, 2022).
Elaborado por: Sara Chicango

IDALBERTO CHIAVENATO y su libro Administracion de Recursos Humanos

Para Pefia (2015) define a la motivacion como la derivacion entre la interaccién del
individuo y la situacion la cual lo rodea. Claramente de las diferentes situaciones o ambientes
en las cuales el individuo se mantenga en ese momento y de cémo las desarrolle, de eso
dependera de la interaccion de él, y si la situacion lo motiva o no. Es por eso que se puede
determinar que la motivacion ocurre de muchas maneras, y la motivacion puede provenir de un
interés en lograr metas previsibles o satisfacer deseos experimentados y reconocidos. Es decir
que, de acuerdo con el ambiente que rodea al individuo, habra determinada forma de que este

se sienta motivado.

El éxito de cualquier institucién depende del buen desempefio de los empleados en la
ejecucion de su trabajo, pues esto incide directamente en la calidad de servicios que brinde la
misma. (Pefia et al., 2015)

Teoria de la satisfaccion de las necesidades de MCCLELLAND

McClelleand (1961) manifiesta que existen tres tipos de motivaciones en las personas
las cuales son: necesidades de logro, afiliacion y también poder. Debido a lo anterior, las
personas con una alta necesidad de logro, buscan distinguirse por hacer bien las cosas y
disfrutan de situaciones en las que pueden tomar responsabilidades. Cabe sefialar que la

motivacion significa que existe una determinada necesidad, ya sea absoluta, relativa, placentera

29



0 extravagante. Cuando alguien estad motivado, cree que es necesario 0 conveniente motivarlo.
Por tanto, la motivacion es el vinculo que hace posible la accion para satisfacer la necesidad. (A.
Torres, 2019)

Teoria de Sigmund Freud

Segin Freud (2012) los seres humanos tienen motivos inconscientes para regular y
determinar su comportamiento y decisiones. Estos motivos inconscientes se denominan fuerzas
impulsoras. En particular, Freud afirmé que el motor que basicamente hace que las personas se
muevan es la libido. Segun sus palabras la libido es un motor, un motor relacionado con todo
lo comprensible en nombre del amor, a saber, el sexo, el amor personal por uno mismo, el amor
maternal y filial, la amistad, en general, el amor humano y la idea abstracta. Cuando los
directivos de una institucion creen que es necesario motivar a los empleados para que alcancen
determinadas metas, suelen contratar expertos o consultores externos, que suelen ser excelentes
oradores y utilizan determinadas tecnologias que afectan principalmente a las emociones de las
personas. Para ello, desarrollaron los siguientes temas: liderazgo, cémo superar el miedo,
excelencia y calidad, trabajo en equipo, llegar a ser un ganador, etc. En el mejor de los casos,

estos programas incluyen temas relacionados con los negocios de la empresa.(Echavarria, 2019)

¢ Niveles de motivacion
Segln (Hernandez & Urbina, 2017) las necesidades relacionales se refieren al deseo de
interactuar con los demas, es decir, las relaciones sociales. Estos incluyen categorias sociales y
componentes externos de la necesidad de respeto de Maslow. La necesidad de crecimiento se
refiere al desarrollo del potencial humano y al deseo de crecimiento personal. Estos incluyen
los componentes intrinsecos de la necesidad de autoestima de Maslow, asi como la necesidad
de autorrealizacion. Hay muchas diferencias entre los enfoques de Maslow y Alderfer, que han
reemplazado las cinco necesidades basicas de Maslow por tres. Varias solicitudes pueden estar
activas al mismo tiempo. Una persona puede luchar por el crecimiento, la supervivencia y las
relaciones, en cualquier orden, y todas estas necesidades pueden funcionar simultdneamente. Si
se suprimen las necesidades superiores, aumentara el deseo de satisfacer las necesidades del
sistema inferior. A diferencia de la jerarquia de necesidades de Maslow, que muestra pasos
secuenciales, la teoria ERC no se basa en una jerarquia estricta, en la que los individuos deben
satisfacer necesidades basicas de orden inferior antes de comprometerse con un conjunto de

necesidades.(Maslow, 2022)
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Tabla 2: Jerarquia de necesidades de Alderfer

TIPO DE NECESIDAD DESCRIPCION

Se trata de la supervivencia e incluye

deseos tanto fisicos como psicoldgicos, que

EXISTENCIA tienden a ser tratados con recursos
limitados.

Implica relacionarse con los demas y

sentirse satisfecho compartiendo

RELACION pensamientos y sentimientos, es decir, a

través del apego social, la aceptacion y la
exposicion.

Se refiere a la creatividad del individuo

hacia si mismo o el en medio en el que se

CRECIMIENTO desenvuelve y tiene que ver con la

realizacion personal de cada uno.

Elaborado por: Sara Chicango.

Segun (Rubio, 2019) la teoria ERC (Existencia, Relacion y Crecimiento) de Clayton
Alderfer propone tres motivos, la existencia corresponde a las necesidades fisioldgicas de
Maslow, una relacién en la que la interaccion social es importante. EI apoyo emocional, el
reconocimiento, el sentido de pertenencia al grupo y, en dltima instancia, la motivacion de

crecimiento se centra en el crecimiento y la madurez individuales.

Todo el mundo conoce la famosa jerarquia de Maslow, la piramide en la que hay varios
niveles de jerarquia, cada nivel representando un conjunto de necesidades, de mayor a menor.

A pesar de su popularidad, la teoria no esté exenta de controversia y ha sido reformulada
varias veces, siendo una de las nuevas propuestas mas conocidas el modelo descentralizado

basado en evidencia de Alderfer.
Necesidades de existencia
Conjunto de necesidades materiales y fisiologicas del personal; comer, dormir, la
seguridad de su familia, ganar dinero, llevar una vida cémoda.
Necesidades de relacion

Estd formado por las necesidades sociales del individuo: establecer relaciones
adecuadas con familiares, amigos y compafieros del trabajo que sea reconocido por su
comunidad y gane cierta notoriedad.
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Necesidades de crecimiento
Aqui se muestran las necesidades individuales de logro personal, como el logro de metas y

la percepcion de la autoestima de cada uno de los funcionarios publicos.

e Tipos de motivacion

La motivacion intrinseca y extrinseca juega un papel esencial en los negocios de hoy. Para
conseguir un equipo dinamico, que anhele la mejora y la innovacion, es fundamental que cada
individuo se desempefie a la perfeccion a nivel individual y colectivo, por lo que se deben

fomentar ambos tipos de motivacion, consiguiendo asi una perfecta concordancia.(Freud, 2012)

llustracion 2: Factores de la motivacion

Fuente: (Parasuraman, 2018).
Elaborado por: Sara Chicango.

Motivacion extrinseca

Los factores no relacionados con el individuo interfieren con las motivaciones externas.
El prop6sito de esta motivacion es recompensar el desempefio de los empleados a través de
recompensas financieras; por ejemplo, el salario que alguien recibe por realizar un determinado
trabajo.(Maciej Serda, 2017)
Motivacién intrinseca

Los factores internos del individuo interfieren con la motivacién interna, es decir, se

relaciona con la satisfaccion personal de los propios trabajadores.

MOTIVACION

Factores de Factores de
motivacién motivacién
externos internos

Por ejemplo, el reconocimiento personal o el sentido de responsabilidad de la persona que
realiza el trabajo.(Maciej Serda, 2017)
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Dado que una empresa es una institucion que no puede lograr sus objetivos por si sola,
es importante contar con una fuerza laboral motivada para realizar el trabajo de manera efectiva

y promover el éxito de la organizacion.

2.2.3 Calidad de servicios

El Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad 21
gue una empresa o Institucion requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus
clientes. (1SO, 2008)

La calidad de servicio todas las organizaciones tanto publicas como privadas y sociales,
deben implementar la calidad de servicio para proporcionar la satisfaccion de los usuarios, tanto
internos como externos. La satisfaccion es esencial ya que los usuarios seguiran requiriendo a
sus productos o servicios adquiridos, ademas que el prestigio de las organizaciones estara

netamente garantizado con la calidad de servicios que el mismo preste.

Segun (Refugio & Lopez, 2022), para mejorar la calidad de servicios, la institucion debe
comprender la manera en la que los usuarios califican o juzgan los servicios que reciben. Lo
intangible que estos son hace que resulte dificil la evaluacion de los mismos, es por este motivo
que se pueden crear diferentes percepciones sobre el nivel de calidad basados en la forma y
trato que los ciudadanos han recibido su servicio.

Calidad de servicio publico

Al hablar de calidad en los servicios publicos, se trata del cambio que ha surgido de toda la

administracion publica hacia una mejora continua, con la intencién u objetivo de mejorar las

condiciones en las que los usuarios reciben los servicios.

Cabe recalcar que los servicios publicos de calidad son el objetivo principal para edificar
sociedades sostenibles, equitativas y democraticas en donde el (ciudadano-usuario) sea
incluido. En cuando la ciudadania exige servicio de calidad la administracion publica debera
estar mas atenta a sus demandas y necesidades, prestacion servicios, eficientes, eficaces y
transparentes. (Arbariil, 2019)
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La implementacion de sistemas de calidad requiere de una participacion integral de toda la
institucion, tomando en cuenta el alcance, implicaciones, procesos y estrategias para el
posicionamiento de sus servicios, ofreciendo el mismo nivel de atencion de forma constante y

continua a lo largo del tiempo.(Mora, 2018)

Teorias de la calidad de servicio

La Teoria politica y constitucional de Leon Duguit y los servicios publicos

Ledn Duguit (1969), menciona que los servicios publicos son un mecanismo
fundamental de la administracion puablica, desde los principios y evolucion del derecho
administrativo y las metas esenciales del estado. Duguit es uno de los fundadores de la “Escuela
de los servicios publicos”. Dos ideas generales se desarrollaron en estas conferencias. La
primera, que, por lo demas, inspira todo cuanto he escrito relativamente al derecho publico,
establece que la creencia en la existencia de un poder soberano “estatico” no corresponde a
nada real. Que esta creencia esta en camino de desaparecer, que el Estado deja de ser, mas y
mas cada dia, un poder de mando, para convertirse en una cooperacion nacional que asegura el
cumplimiento de los servicios publicos y sanciona las reglas de derecho. (Léon Duguit. José

Luis Monereo Pérez y José Calvo Gonzalez, 2019)

Teoria de Croniny Taylor
Cronin y Taylor (1992) manifiestan que la calidad de servicio se debe medir a funcion
de la actitud en este caso de los trabajadores, como clara respuesta a la satisfaccién de usuarios.
Al identificar tres tipos de atributos que definen la calidad y las repercusiones de éstos en los
niveles generales de la calidad y, por ende, de la satisfaccion. Aquellos atributos que al
mejorarlos tienen un impacto menor en la satisfaccion, pero que su pobre desempefio 0 ausencia
tienen un impacto negativo fuerte en los niveles de satisfaccion, son los llamados atributos

basicos.(Cesar Enrique Mora Contreras, 2011)

Teoria de A. Parasuraman
Parasuraman (2018) manifiesta que, la calidad recibida del servicio en la organizacién es
sentida por el usuario, esto dependeria del tamafio de la calidad de servicio que se esté
prestando, y menciona la direccion de las cuatro brechas asociadas con la entrega de la calidad
del servicio en el usuario, en donde se mide mediante las expectativas y percepciones de los
clientes, en base a cinco dimensiones, que son; dimensidn de fiabilidad, sensibilidad, seguridad,

empatia, y elementos tangibles.(Nishizawa, n.d.)
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e Servicio publico
Un servicio se considera como publico cuando su finalidad es atender una necesidad de la
sociedad en su conjunto. El servicio publico existe para servir y satisfacer a los usuarios. El
servicio debe ser con ética, honestidad, celeridad y transparencia, proporcionando informacion
de manera oportuna, clara y precisa, para la toma de decisiones y la solucién de problemas
(Manjarrez, 2020).

llustracion 3: Caracteristicas de calidad de servicio

Confiabilidad

. CALIDAD DE F
Empaﬂa SERVICIO Segurldad

Capacidad de
respuesta

Fuente:(Mora, 2018).

Elaborado por: Sara Chicango

Gestion de la calidad en administraciones publicas

La calidad es un indicador que se encuentra relacionada estrechamente con la
innovacion, el cambio y la mejora continua de cada uno de los procesos que se efectiian dentro
de las organizaciones que definen el avance o el retroceso de su capacidad administrativa y
operativa frente a otras instituciones de un mismo sector o de uno diferente a su mision.
(Refugio & Lopez, 2022)

El proceso de rendicién de cuentas es un requisito de la organizacion de la
administracion publica, debidamente regulado de acuerdo al orden jerarquico de la Constitucion

de la Republica, las leyes, reglamentos y demas instrumentos juridicos ajustados a los principios
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de democracia, transparencia y participacién. La ciudadania, siguiendo las etapas de disefio,
elaboracion, implementacion, seguimiento y evaluacion en su implementacion, necesita una
herramienta metodoldgica con base tedrica para cumplir efectivamente con los resultados
propuestos y el informe ayudard a aumentar la conciencia publica.(Consejo de Participacion

ciudadana y control social, 2020)

La gestion de la calidad en la administracion pablica es uno de los temas mas tratados
en los ultimos tiempos. El objetivo es perfeccionar la gestion de la calidad dentro de las
instituciones publicas y sus funcionarios, esto es debido al crecimiento de la poblacion y el
conocimiento que han adquirido, por este motivo la sociedad actual es mas exigente, demandan
la necesidad de las organizaciones publicas de modo que se ofrezcan servicios mas

satisfactorios.

Empatia

Las empresas publicas son entidades creadas con la finalidad de satisfacer necesidades
basicas de la poblacién para el consecuente desarrollo social; no obstante, éstas
permanentemente estan en el ojo critico de la ciudadania, su gestion integral deja mucho que
desear, en este contexto la actitud (habilidades blandas) del servidor publico juega un rol
protagonico y quizé es el primero en ser cuestionado. Tratar a los clientes como personas,
mediante atencién individualizada y cuidadosa, permite transmitir a los clientes que son Unicos
y especiales es decir ponerse en la situacion del usuario, en su lugar para saber como se siente.
Es ocupar el lugar del mismo considerando sus expectativas y necesidades(WORLDWIDE,
2018).

Esto significa tratar activamente de comprender lo que dice la otra persona y reflexionar
sobre ello para asegurarse de que la escuché correctamente, en lugar de centrar parte de su
atencion en el siguiente punto. También significa renunciar a la ilusion de que puedes escuchar
y realizar multiples tareas al mismo tiempo. Cuando hable, haz que la persona que tienes delante

sea la persona mas importante de tu mundo, por mucho que quieras serlo.(Calderon, 2020)

e Atencion dedicada

La calidad en la atencion brindada al usuario es el pilar fundamental de toda organizacion,
por ser la carta de presentacion con la que se introduce en las preferencias de los ciudadanos,
logrando asi posesionarse en el amplio prestigio prestando servicios de calidad al cual se deben

enfrentar, ya que éste con el pasar del tiempo crece cada dia méas debido a que las expectativas
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y requerimientos de la sociedad ya que se vuelven mas exigentes y es una lucha constante el

tratar de satisfacer cada uno de sus necesidades. (Mufioz et al., 2013)

e Satisfaccion a las necesidades

En el clima organizacional es relevante mencionar que el triunfo radica en saber satisfacer
ocasionalmente las necesidades gustos y distinciones de los usuarios parte esencial en el
crecimiento y desarrollo de las organizaciones, por lo tanto, hay que considerar el conducta y
elementos que influyen en la ciudadania al momento de calificar la satisfaccion de cualquier

institucion. (Ramos & Salazar, 2016)

Por este motivo es de suma relevancia entender que el usuario cuando va a adquirir un
servicio interactla de diversas maneras, esto se muestra por medio de sus comportamientos
individuales y grupales que, por lo general, no estan encaminados a brindar un buen servicio al
cliente externo. De igual manera se expresa en la contraposicion de organizaciones que
promueven un ambiente basado en el clima de servicio positivo que fortalece el

comportamiento del trabajador al buen servicio. (Mufioz et al., 2013)

e Tramites mas rapidos

Las administraciones publicas son empresas de servicios y, en consecuencia, su objetivo es
el cumplimiento de los procesos de conformidad con las normas administrativas. El ciudadano
debe ser objeto de atencion adecuada por parte de profesionales debiendo imperar una cultura
de servicio, eficiente y eficaz, que generalmente ha estado ausente de la préctica(Jaqueline &
Camacho, 2017)

Capacidad de respuesta

Los ciudadanos muestran un interés constante en conocer la cantidad de servicios
publicos que reciben y que se financian mediante el pago de sus impuestos. En términos
generales, cuanto mayor es dicha cantidad (permaneciendo constante la calidad de los
servicios), mayor grado de satisfaccion manifiestan respecto a la actuacion del sector publico
correspondiente. Es la eficiencia que le permitira a las administraciones publicas mejorar su
capacidad de respuesta a la hora de brindar un servicio, debido a que debe cumplir con la

prestacion de servicios a la ciudadania con calidad.(Demuner Flores et al., 2018)

e Atentos a las necesidades
Las organizaciones deben caracterizarse por su subordinacion, y del mismo modo hacer que
la participacion forme parte todos y cada uno de los usuarios que acceden a sSus Servicios,

aventajandose asi con la colaboracion de todos manteniéndose atentos a las necesidades y
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brindando servicios de calidad. La sociedad se desenvuelve bajo la influencia de diferentes
organizaciones, como la familia, iglesia, ejército, partidos politicos, sindicatos, oficinas
gubernamentales, prisiones, etcétera, respondiendo a necesidades y contextos especificos,
tomando muy diversas formas y representando distintos sistemas de valores dentro del complejo
social.(Moreno et al., 2018)

e Disposicion a quejas y consultas

Todas las quejas, consultas y sugerencias, se contestaran completa, correcta y rapidamente
y en linea con las préacticas y politicas de la empresa. Un aspecto muy importante en la respuesta
dada a los usuarios es la inmediatez, puesto que es percibida como una muestra de la
importanciay del grado de seriedad que en la Empresa concedemos a los reclamos y sugerencias
recibidos. (Blasco, 2020)

Tabla 3: Quejas y Consultas

Sugerencia que el usuario puede realizar al

- servidor puablico antes o después de
Peticion o o o

adquirir cualquier tipo de servicio que la

organizacion preste.

Protesta 0o manifestacién que el usuario
Ouei hace por algun tipo de inconformidad con
ueja - o
el servicio que la organizacion supo
brindarle.
El usuario se comunica con el servidor
publico y este atiende y responde con
Consulta ] o )
empatia el requerimiento que el usuario

proponga.

Elaborado por: Sara Chicango.

Valores laborales

Los valores organizacionales han captado el interés de varios investigadores en
dindmicas de la organizacion, dado que tienen un impacto significativo en las actitudes y los
comportamientos de los empleados no solo dentro de un contexto laboral, sino tambiéen en las
practicas, las politicas y las estructuras. Los valores organizacionales no solo sirven de guia
para las decisiones estratégicas, sino que también permiten a las organizaciones operar de

manera eficiente. (Correia et al., 2019)
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e Responsabilidad

La responsabilidad dentro de toda organizacion es de base fundamental para brindar
servicios de calidad y de igual manera la satisfaccion de los usuarios, haciendo que la
organizacion para la cual laboren crezca y mantenga credibilidad para una justa sociedad.

(Antonio Vives, 2018) Menciona que, las actividades de las empresas estan
determinadas por el entorno que la sociedad crea y recrea continuamente y en este
entorno juegan un papel fundamental los gobiernos nacionales, locales y las
instituciones de la administracion publica. Pero lamentablemente la vision que se suele
tener de los gobiernos y de sus instituciones es de que sus actividades son relativamente
restrictivas, suelen priorizar el papel de controlador de la actividad econémica ante el
de estimulador.(Vives, 2018)

e Compromiso

“La existencia del compromiso dentro de una organizacion y su relacion con la calidad de
servicios que la misma brinda cambia la perspectiva de los ciudadanos, en confianza y
credibilidad de la misma organizacion.” No obstante, el compromiso organizacional es una
variable que aln requiere mayor atencion, por ser una variable fundamental para la eficiencia
en la gestion organizacional, es probable que los empleados del sector publico que sienten que
sus objetivos son congruentes con la organizacion estan dispuestos a esforzarse en su trabajo y
a mantener una conexién de apego que pudiera impactar en la gestion publica

colaborativa.(Moreno et al., 2018)

2.2.4 Marco legal

La presente investigacion se fundamenta en los siguientes criterios legales:

e Constitucion de la Republica del Ecuador 2008
La Constitucion de la Republica del Ecuador como la Ley maxima y regulatoria del pais, en su

articulo 1 acuerda:

“El Ecuador es un Estado constitucional de derechos y justicia, social, democratico,
soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico. Se organiza en forma de
republica y se gobierna de manera descentralizada. La soberania radica en el pueblo, cuya

voluntad es el fundamento de la autoridad, y se ejerce a través de los 6rganos del poder publico
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y de las formas de participacion directa previstas en la Constitucion.” (CONSTITUCION DE
LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008 Decreto Legislativo 0 Registro Oficial, n.d.)

En el articulo 33 de esta Ley, se expone los derechos de los trabajadores, en los que se

encuentra enmarcados términos de trabajo y seguridad social se muestra de la siguiente forma:

“Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El estado garantizara a las
personas trabajadoras el pleno a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones
y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente
escogido o aceptado.” (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
2008 Decreto Legislativo 0 Registro Oficial, n.d.)

En el articulo 325 de esta Ley, se expone los derechos de los trabajadores, en los que se

encuentra enmarcados términos de formas de trabajo y su retribucion, se muestra de la siguiente

forma:

“Art. 325.- El Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o autbnomas, con inclusion
de labores de auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales
productivo, a todas las trabajadoras y trabajadores.” (CONSTITUCION DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR 2008 Decreto Legislativo 0 Registro Oficial,
n.d.)

En el articulo 326 de esta Ley, se exponen las fformas de trabajo y su retribucién, en las

gue se sostiene en los siguientes principios:

“El Estado impulsara el pleno empleo y la eliminacién del subempleo y del
desempleo, los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Sera nula
toda estipulacién en contrario, trabajo de igual valor correspondera igual
remuneracién, toda persona tendrad derecho a desarrollar sus labores en un
ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad,
higiene y bienestar, toda persona rehabilitada después de un accidente de trabajo
o enfermedad, tendré derecho a ser reintegrada al trabajo y a mantener la relacion
laboral, de acuerdo con la ley, se prohibe la paralizacion de los servicios pablicos
de salud y saneamiento ambiental, educacién, justicia, bomberos, seguridad
social, energia eléctrica, agua potable y alcantarillado, produccion

hidrocarburifera, procesamiento, transporte y distribucion de combustibles,
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transportacion publica, correos y telecomunicaciones. En las instituciones del
Estado y en las entidades de derecho privado en las que haya participacion
mayoritaria de recursos publicos, quienes cumplan actividades de
representacion, directivas, administrativas o profesionales, se sujetaran a las
leyes que regulan la administracion pablica. Aquellos que no se incluyen en esta
categorizacion estardn amparados por el Codigo del Trabajo.”
(CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008 Decreto
Legislativo 0 Registro Oficial, n.d.)

Dentro de la correspondencia del articulo 327 de la Constitucion de la Republica del Ecuador
se resalta su compostura entre la relacion laboral entre personas trabajadoras y empleadoras

sera bilateral y directa en donde se menciona:

“Art.327.-La relacién laboral entre personas trabajadoras y empleados sera
bilateral y directa. Se prohibe toda forma de precarizacion, como la intermediacién
laboral y la tercerizacién en las actividades propias y habituales de la empresa o persona
empleadora, la contratacién laboral por horas, o cualquiera otra que afecte los derechos
de las personas trabajadoras en forma individual o colectiva. EI incumplimiento de
obligaciones, el fraude, la simulacién, y el enriquecimiento injusto en materia laboral se
penalizardn y sancionardn de acuerdo con la ley.” (CONSTITUCION DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR 2008 Decreto Legislativo 0 Registro Oficial, n.d.)

En el articulo 328 se enfatiza a la justa remuneracion, se menciona que se debe cubrir las
necesidades basicas de los funcionarios publicos, asi como también de su familia.

“Art.328.- La remuneracion serd justa, con salario digno que cubra al menos las
necesidades basicas de la persona trabajadora, asi como las de su familia; sera
inembargable, salvo para el pago de pensiones por alimentos.” (CONSTITUCION DE
LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008 Decreto Legislativo 0 Registro Oficial, n.d.)
“El Estado fijard y revisard anualmente el salario basico establecido en la ley, de
aplicaciéon general y obligatoria. EI pago de remuneraciones se dara en los plazos
convenidos y no podréa ser disminuido ni descontado, salvo con autorizacion expresa de
la persona trabajadora y de acuerdo con la ley. Lo que el empleador deba a las
trabajadoras y trabajadores, por cualquier concepto, constituye crédito privilegiado de
primera clase, con preferencia aun a los hipotecarios.” (CONSTITUCION DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR 2008 Decreto Legislativo 0 Registro Oficial, n.d.)
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“Para el pago de indemnizaciones, la remuneracién comprende todo lo que perciba la
persona trabajadora en dinero, en servicios o en especies, inclusive lo que reciba por los
trabajos extraordinarios y suplementarios, a destajo, comisiones, participacion en
beneficios o cualquier otra retribucion que tenga caracter normal. Se exceptuaran el
porcentaje legal de utilidades, los viaticos o subsidios ocasionales y las remuneraciones
adicionales.” (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008 Decreto
Legislativo 0 Registro Oficial, n.d.)

En el articulo 332 de la Norma mayor del Ecuador hace mencion a los derechos y beneficios en

razén de los funcionarios publicos.
De acuerdo a la Constitucion se expresa asi:

“Art. 332.- El Estado garantizara el respeto a los derechos reproductivos de las
personas trabajadoras, lo que incluye la eliminacion de riesgos laborales que afecten la
salud reproductiva, el acceso y estabilidad en el empleo sin limitaciones por embarazo
0 nimero de hijas e hijos, derechos de maternidad, lactancia, y el derecho a licencia por
paternidad. Se prohibe el despido de la mujer trabajadora asociado a su condicién de
gestacion y maternidad, asi como la discriminacién vinculada con los roles
reproductivos.” (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008 Decreto
Legislativo 0 Registro Oficial, n.d.)

e LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO-LOSEP
En esencia, el articulo 22 establece de la Ley Orgéanica del Servicio Publico-LOSEP:
“Art. 22.- Deberes de las o los servidores publicos. - Son deberes de las y los servidores
pablicos: (Oficial Suplemento, 2016)”
“Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica, leyes, reglamentos
y mas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley, cumplir personalmente con las
obligaciones de su puesto, cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo
legalmente establecida, cumplir y respetar las 6rdenes legitimas de los superiores
jerarquicos, velar por la economia y recursos del Estado y por la conservacion de los
documentos, cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, elevar a
conocimiento de su inmediato superior los hechos que puedan causar dafio a la
administracion. Custodiar y cuidar la documentacion e informacion que, por razon de
su empleo, cargo o comision tenga bajo su responsabilidad e impedir o evitar su uso

indebido, sustraccion, ocultamiento o inutilizacion.” (Oficial Suplemento, 2016)
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“Art. 23.- Derechos de las servidoras y los servidores publicos. - Son derechos irrenunciables

de las servidoras y servidores pablicos:”
“Gozar de estabilidad en su puesto de trabajo, percibir una remuneracion justa, gozar
de prestaciones legales y de jubilacion de conformidad con la Ley, ser restituidos a sus
puestos luego de cumplir el servicio civico militar, recibir indemnizacion por supresion
de puestos o partidas, asociarse y designar a sus directivas en forma libre y voluntaria,
gozar de vacaciones, ser restituidos en forma obligatoria, a sus cargos dentro del
término de cinco dias posteriores a la ejecutoria de la sentencia o resolucion, en caso de
que la autoridad competente haya fallado a favor del servidor suspendido o destituido;
y, recibir de haber sido declarado nulo el acto administrativo impugnado, las
remuneraciones que dejo de percibir, mas los respectivos intereses durante el tiempo
que dur6 el proceso judicial respectivo si el juez hubiere dispuesto el pago de
remuneraciones, en el respectivo auto o sentencia se establecerd que deberan
computarse y descontarse los valores percibidos durante el tiempo que hubiere prestado
servicios en otra institucion de la administracion puablica durante dicho periodo.”
(Oficial Suplemento, 2016)

e CODIGO DE TRABAJO
Art.2.- Obligatoriedad del trabajo. - El trabajo es un derecho y un deber social.
El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucion y las
leyes.(Congreso Nacional & Maya, n.d.)
“Art.3.- Libertad de trabajo y contratacion. - El trabajador es libre para dedicar sus
esfuerzos a la labor licita que a bien tenga. (Congreso Nacional & Maya, n.d.)
Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados que no sean
impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria o de necesidad de inmediato
auxilio. Fuera de esos casos, nadie estara obligado a trabajar sino mediante un contrato y la
remuneracién correspondiente.” (Congreso Nacional & Maya, n.d.)
En general, todo trabajo debe ser remunerado.
“Art. 38.- Riesgos provenientes del trabajo. - Los riesgos provenientes del trabajo son
de cargo del empleador y cuando, a consecuencia de ellos, el trabajador sufre dafio
personal, estara en la obligacion de indemnizarle de acuerdo con las disposiciones de
este Codigo, siempre que tal beneficio no le sea concedido por el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social. (Congreso Nacional & Maya, n.d.)”

“Art. 42.- Obligaciones del empleador. - Son obligaciones del empleador:
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1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato y
de acuerdo con las disposiciones de este Cadigo;

2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de trabajo, sujetandose a las
medidas de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y demas disposiciones legales y
reglamentarias, tomando en consideracion, ademas, las normas que precautelan el
adecuado desplazamiento de las personas con discapacidad.” (Congreso Nacional &
Maya, n.d.)

“3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y por las
enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de este Codigo.
“(Congreso Nacional & Maya, n.d.)

4. Establecer comedores para los trabajadores cuando éstos laboren en nimero de
cincuenta 0 mas en la fabrica o empresa, y los locales de trabajo estuvieren situados a
mas de dos kilémetros de la poblacién mas cercana; (Congreso Nacional & Maya, n.d.)
5. Establecer escuelas elementales en beneficio de los hijos de los trabajadores, cuando
se trate de centros permanentes de trabajo ubicados a mas de dos kilémetros de distancia
de las poblaciones y siempre que la poblacion escolar sea por o menos de veinte nifios,
sin perjuicio de las obligaciones empresariales con relacion a los trabajadores
analfabetos; (Congreso Nacional & Maya, n.d.)

6. Si se trata de fabricas u otras empresas que tuvieren diez o mas trabajadores,
establecer almacenes de articulos de primera necesidad para suministrarlos a precios de
costo a ellos y a sus familias, en la cantidad necesaria para su subsistencia. Las empresas
cumpliran esta obligacion directamente mediante el establecimiento de su propio
comisariato 0 mediante la contratacion de este servicio conjuntamente con otras
empresas o con terceros. (Congreso Nacional & Maya, n.d.)

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los Utiles, instrumentos y materiales
necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para que éste sea
realizado (Congreso Nacional & Maya, n.d.); 9. Conceder a los trabajadores el tiempo
necesario para el ejercicio del sufragio en las elecciones populares establecidas por la
ley, siempre que dicho tiempo no exceda de cuatro horas, asi como el necesario para ser
atendidos por los facultativos de la Direccion del Seguro General de Salud Individual y
Familiar del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, o para satisfacer requerimientos
o notificaciones judiciales. Tales permisos se concederan sin reduccién de las
remuneraciones; (Congreso Nacional & Maya, n.d.)

10. Respetar las asociaciones de trabajadores; (Congreso Nacional & Maya, n.d.)
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11. Permitir a los trabajadores faltar o ausentarse del trabajo para desemperiar
comisiones de la asociacion a que pertenezcan, siempre que ésta dé aviso al empleador

con la oportunidad debida. (Congreso Nacional & Maya, n.d.)

I1l. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque

La organizacion del desarrollo de la presente investigacion, se manifiesta en la que se
desenvuelve cada capitulo y proceso explicito en trabajo de investigacion, proporcionando
calidad al tema expuesto mismo que permite a los lectores hacer énfasis al estudio del
investigador en temas de ciencias sociales y politicas de las organizaciones publicas. Motivo
por el cual al adherirse en la metodologia de la investigacion se refiere al soporte principal de
la investigaciéon, en donde se operd con certeza y moderacion en cada espacio de la

investigacion realizada.(Universidad de Colima, 2020)

e Enfoque mixto
"El enfoque mixto es como un matrimonio, dos paradigmas distintos, pero en la practica

son complementarios” (Chamarros, 2013)

Es el resultado de la necesidad de afrontar la complejidad de todas las cuestiones de
investigacion que se plantean en la ciencia y abordarlas de forma holistica. Aqui, los

investigadores utilizan técnicas derivadas de métodos cuantitativos y cualitativos.

El proceso de investigacion mixta implica recopilar, analizar e interpretar los datos
cualitativos y cuantitativos que los investigadores creen que son necesarios para Su
investigacion.

Para llevar a cabo la presente investigacion, la operacion se basa en la adherencia y
cooperacion de enfoques anteriores, ajustandonos a campo de estudio en donde se visualiza la
intervencion de los actores utilizando diferentes estudios e instrumentos de investigaciéon que
adecuan el trabajo investigativo y le dan forma en un espacio concluyente como la Aduana

Distrito Tulcan y el puente Internacional de Rumichaca, debido a la existencia de dos variables
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incidentes es indudable que la muestra se tomo de acuerdo a todos los participantes que toman
accion dentro del espacio estudiado. Este método representa un proceso de investigacion
sistematico, empirico y critico. Los puntos de vista objetivos de la investigacion cuantitativa y
los puntos de vista subjetivos de la investigacion cualitativa pueden fusionarse para abordar los

problemas humanos (Miranda, 2016).

En este enfoque mixto, la objetividad y la subjetividad no son una realidad completa ante
estos estudios, por lo que encontrar informacion que sustente el proyecto requiere de una serie
de marcos de referencia e intersubjetividad. Datos cuantitativos. Al mismo tiempo, conduce a

la complementariedad entre métodos.

Cualitativo

En el analisis de datos cualitativos se deben tener presentes que los modelos estadisticos
son representaciones de la realidad y que numéricamente los resultados se representan en
argumento. Se analizan los datos mediante PC, ocupando programas, office o formulas,
especialmente cuando hay demasiados datos, este enfoque no tiene la finalidad de manipular
las hipdtesis con sus resultados, es decir tiene una realidad subjetiva y se concluye en una

investigacion sin fundamentos estadisticos. (Roberto Sampieri, 2006, pags. 3-26)

Cuantitativo

Se hace mencién a los métodos estadisticos, es decir lo que se fundamenta en este
método, analizando un contexto objetivo a partir de célculos numéricos y fundamentos
estadisticos para establecer posibles predicciones de acuerdo a resultados del problema

planteado, utilizando asi la recoleccion de datos. (Roberto Sampieri, 2006, pags. 3-26)

Este estudio social requiere un alto grado de precision, ya que la inexactitud en estas
ciencias presupone un nuevo mundo de conocimiento, la introduccion de nuevos términos para
la motivacion laboral y calidad de servicios, la investigacion se dificulta, por lo que cualquier
investigacion particular en este campo debe demostrar técnicas interactivas, el enfoque mixto
permitio tener una aproximacion entre ciudadanos y la Aduana Distrito Tulcan, en donde se
identific la poca motivacion laboral en la entidad y la incidencia de la misma en la calidad de
servicios, tomando como espacio las instalaciones de la Aduana Distrito Tulcan y los espacios
abiertos en el CVA de Rumichaca.(Guirao Goris, 2019)
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3.1.2. Tipo de Investigacion

En la presente investigacion se dio el uso respectivo a distintos tipos de investigacion con el fin
de sintetizar opiniones y razonamientos reales que sustenten un espacio de disimiles puntos de
vista, sabiendo recalcar las diferentes lineas investigativas, lo mismo que permite mantener

estudios solidos de informacidn de acuerdo al campo de estudio.(Academia Investigativa, 2021)

e Descriptiva

Segun (Hernandez, 2011) las investigaciones descriptivas pretenden detallar las
participaciones, caracteristicas o contornos de individuos, colectivos, comunidades, objetos y
todo tipo de elementos que puedan ser sometidos a ser analizados, se ocupan Unicamente para
medir o recopilar datos de manera emancipada o vinculada sobre sobre las variables de estudio

que se lleven a cabo en la investigacion, buscan sus conceptos no sus entrelazamientos entre si.

El uso de la investigacion descriptiva fue un componente de informacion e indagacion sobre
los diferentes temas de estudio, en donde los diferentes participantes dieron sus puntos de vista
de acuerdo a intereses y experiencias vividas al recibir y dar un servicio pablico en la Aduana

Distrito Tulcan.(Coronado, n.d.)

e Explicativa
Las investigaciones explicativas se preceptian mas alld de cualquier definicion o
anomalias entre conceptos de las diferentes variables que se presenten dentro de un estudio
investigativo, (Hernandez, 2011) menciona que, este tipo de investigaciones responden a los
origenes de los sucesos o anomalias que puedan suceder, sean estos fisicos o sociales, todo
radica en explicar lo que sucede en diferentes condiciones de estudio, relacionando las variables

y dandoles entendimiento.

La motivacién laboral es un término asociado a los funcionarios publicos de la Aduana
Distrito Tulcan, el mismo que este asociado a la incidencia en la calidad de servicios de acuerdo
a la investigacion, por lo tanto, la incidencia de la variable independiente en la dependiente nos
conlleva a comprender una necesaria explicacion del porqué ocurren este tipo de fenOmenos o
causas Y a pretender darle una posible solucion. Estos métodos contribuyen al presente estudio
a mantener una credibilidad mayor en cuanto a la informacion proporcional ya que consienten
en dar conocer de modo porcentual y exacta la importancia que tiene la motivacién laboral y su

incidencia en la calidad de servicios de la Aduana Distrito Tulcan.(Bernal, 2018)

47



3.2. HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER
3.2.1. Hipdtesis de causalidad

Toda hipotesis plantea una relacion funcional entre variables. La variable que se supone
causa el efecto en la otra manejada por el investigador, es la variable independiente, y sobre la
que se produjo el efecto es la variable dependiente.

e Hi

La motivacion laboral incide en la calidad de servicios de la Aduana Distrito Tulcan.

e Ho

La motivacion laboral no incide en la calidad de servicios de la Aduana Distrito Tulcan.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1. Definicion de variables

Variables Definicién

La motivacion significa que existe una determinada necesidad, ya sea
Independiente absoluta, relativa, placentera o extravagante. Cuando alguien esta
Motivacion motivado, cree que es necesario o conveniente motivarlo. Por tanto,
laboral la motivacion es el vinculo que hace posible la accion para satisfacer

la necesidad.(Bernal, 2018)

Calidad de servicios hace referencia a un elemento importante

] cuando nos enfocamos en un adecuado clima organizacional,
Dependiente

Calidad de

servicios

manteniendo excelencia en las actividades que se desarrollen,
teniendo en cuenta que la satisfaccion del usuario al recibir un bien o

servicio es de mayor importancia.(Manuel et al., 2021)

Tabla 4: Definicién De Variables

Elaborado por: Sara Chicango
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3.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 5: Operacionalizacién De Variables

VARIABLE DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO
Necesidades de existencia
Niveles de Necesidades de relacion
VARIABLE motivacion Necesidades de crecimiento
INDEPENDIENTE Motivacidn extrinseca
MOTIVACION _
Tipos de o
LABORAL Motivacién corrinseca ENCUESTA
motivacion CUESTIONARIO
ENTREVISTA
Atencién dedicada
] Satisfaccion a las necesidades
Empatia ) ]
Tramites mas rapidos
Capacidad de Atentos a las necesidades
VARIABLE respuesta Disposicién a quejas y consultas
DEPENDIENTE Responsabilidad
CALIDAD DE
SERVICIOS Valores laborales )
. Compromiso
PUBLICOS ENTREVISTA
CUESTIONARIO
ENCUESTA

Elaborado por: Sara Chicango
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1 Métodos

Andlisis estadistico

La recoleccion de informacion segin (Hernandez, 2011)se relaciona con la eficacia
externa de la investigacion, es decir la generalidad tiene que ver con la calidad y cantidad de
datos que se retinan. Aplicando uno o mas instrumentos, en la presente investigacion se ocupan
3 instrumentos como son, 2 encuestas y entrevistas para recabar la informacion suficiente y
pertinente, estudiando las diferentes variables presentes dentro de la investigacion, cabe
recalcar que fue importante determinar la muestra adecuada para que el estudio tenga

inteligible, la informacion obtenida es la base del analisis. (Besa, n.d.)

Se identificaron los problemas centrales con dicha exploracion, en donde las diferentes
perspectivas, opiniones de los actores que son parte; los datos cualitativos y cuantitativos
tuvieron dos ejes claros, es decir, los dos elementos que inciden en la investigacién, como los

ciudadanos, los funcionarios publicos y directivos de la Aduana Distrito Tulcéan.

METODOS DE INVESTIGACION

Método Inductivo.

De acuerdo a (Lopez, 2002, pag. 8) “El método inductivo, o induccion, vocablo que
proviene del latin "inducere", que quiere decir "conducir”, es el razonamiento en virtud del cual
se infiere el conocimiento de conceptos universales a partir de casos particulares”. Esto significa
que el método aparece como una respuesta a la necesidad de comprobar lo establecido por el
método deductivo, siendo asi que las conclusiones a las que se llega mediante son totalmente
validas. Por este motivo, el método inductivo constituye un complemento del método deductivo
como medio para obtener conocimientos.

Seglin (Metodologia de la Investigacion, pag. 1) “Con este tipo de metodologia se debe
aplicar el razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos particulares y poder
llegar a conclusiones, cuya aplicacion sea de caracter general. EI método empieza con un
estudio individual de los hechos formulando conclusiones universales que se postulan como
leyes, principios o fundamentos de una teoria. EI método de induccidon-deduccion se utiliza con
los hechos particulares, siendo deductivo en un sentido, de lo general a lo particular, e inductivo

en sentido contrario, de lo particular a lo general.
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Método Deductivo

El método deductivoes una estrategia de razonamiento empleada para deducir
conclusiones ldgicas a partir de una serie de premisas o principios, en este sentido, €s un proceso
de pensamiento que va de lo general (leyes o principios) a lo particular (fendmenos o hechos
concretos). Segun el método deductivo, la conclusion se halla dentro de las propias premisas
referidas o, dicho de otro modo, la conclusion es consecuencia de estas.

3.4.2. TECNICAS

Encuestas

La técnica de encuestas es prodigamente manejada como una forma de investigacion

para obtener, y elaborar informacion con datos estadisticos de manera rapida y eficaz.

En el disefio de estudios descriptivos, los investigadores recolectan datos a través de
cuestionarios previamente disefiados, sin cambiar el entorno o fendmeno de recoleccién de
informacidn, y los brindan en forma de tripticos, graficos o tablas, de modo que permitira tener

informacion real y de todos los integrantes de la institucién. (Casas Anguita et al., 2003)

De modo que para obtener la informacidn cuantitativa que prevalece en los resultados y
discusion de la investigacion, se resalta la opinion ciudadana y del mismo modo la opinién y
participacién de los funcionarios publicos con el objetivo de lograr resultados que atenten a la
posible solucién al problema, mediante la encuesta se consiguio la percepcion de la ciudadania
y funcionarios publicos en relacion a la motivacion laboral y su incidencia en la calidad de

servicios de la Aduana Distrito Tulcan.

Tabla 6: Encuestas

ENCUESTAS
Encuesta a ciudadania Encuesta a funcionarios publicos
e Cuestionario previamente e Cuestionario previamente
estructurado, aplicado estructurado, aplicado digitalmente, a
personalmente a la ciudadania que los funcionarios publicos de oficinay
accedia a los servicios de la Adana al CVA en el puente internacional de
Distrito Tulcan. Rumichaca.
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Elaborado por: Sara Chicango

Entrevistas

Para la aplicacion de la técnica de entrevistas se menciona que es la recoleccion de
informacion y estrategias mas utilizadas dentro del campo de la investigacion cualitativa, la
misma se elabora dentro del estudio de acuerdo a la informacion que se planee recopilar. La
entrevista nos da un acercamiento directo hacia los elementos a los cuales nos enfocamos,
mientras el investigador cuestiona con preguntas enfatizadas a los objetivos, debe ser capaz de
entender opiniones, lenguaje corporal, emociones y estados de &nimo de la persona

entrevistada(Murillo Torrecilla Garcia Hernandez et al., 2017)

Esta técnica ha permitira obtener informacion de caracter relevante para la realizacion
de esta investigacion, mediante el cual se logrard cumplir con el objetivo general “analizar la

incidencia de la motivacion en la calidad de servicios de la Aduana Distrito Tulcan”.

Tabla 7 Entrevistas

ENTREVISTAS

DIRECTOR DISTRITAL JEFE CVA RUMICHACA
e Entrevista estructurada y personal, e Entrevista estructurada 'y personal,
grabada. grabada.
Elaborado por: Sara Chicango
Tabla 8: Recopilacién De Informacion
PREGUNTAS ELEMENTALES DEFINICION
JPara qué? Para lograr culminar los objetivos expuestos
en la investigacion.
Funcionarios publicos de la Aduana Distrito
¢A que personas? Tulcan y ciudadania que accede a los
servicios de la Aduana Distrito Tulcén.
¢Sobre qué temas? Motivacién laboral-Calidad de servicios
¢Quién lo realiza? Sara Joselin Chicango Querembas
¢Cuando? Noveno semestre 2022
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¢En qué lugar? Aduana Distrito Tulcan (Tulcéan)
¢Numero de encuestas a ciudadanos? 210 encuestas
¢NUmero de encuestas a funcionarios
publicos y CVA?

¢De qué manera? Recopilando informacion

77 encuestas

. o e Encuestas
¢Qué instrumento se utilizara? _
e Entrevistas

Elaborado por: Sara Chicango

3.5 Anélisis Estadistico

3.5.1 Poblacion y Muestra

Unidad de anélisis

La poblacién notable en la encuesta aplicada, se efectud a ciudadanos de dieciocho afios en
adelante, con argumentacion a quienes accedian a los servicios de la Aduana Distrito Tulcan.
Se abordéd a un explicito rango de edades de acuerdo a razones psicoldgicas y emocionales, de
acuerdo con las experiencias de quienes hayan accedido a los servicios de la Aduana Distrito
Tulcén, y tengan caracter de opinién acerca del tema de investigacion. Los ciudadanos que
acceden a los servicios de la Aduana Distrito Tulcan dentro de los 18 afios de edad que son
competentes a las diligencias dentro del sector publico sin tantas consecuencias u
observaciones, por este motivo se determing esta escala de edades para la aplicacion de la
encuesta. (Duran, 2015)

Se aplico encuestas estructuradas a los funcionarios de la Aduana Distrito Tulcan que
laboran dentro de las instalaciones de la institucidn, y de igual manera a los 39 uniformados del
CVA en el puente de Rumichaca.

Poblacion
Poblacion se refiere al universo, conjunto o totalidad de elementos sobre los que se investiga
0 hacen estudios. Muestra es una parte 0 subconjunto de elementos que se seleccionan

previamente de una poblacion para realizar un estudio.
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Se trabajé con informacion primaria, en donde se mantuvo observacién directa de campo
durante un mes llegando a la conclusion de que 4 personas acceden diariamente a los servicios

de la Aduana Distrito Tulcan, dando un total en poblacion de 960 anualmente.

Poblacién total: 960

Muestra

Las encuestas se llevaron a cabo por medio de una muestra finita, la diligencia se resolvid
de acuerdo a la indagacion de documentos oportunos y adecuados expresos en el contexto social
de la ciudadania que accedia a los servicios de la Aduana Distrito Tulcan, se expresa de la

siguiente manera:

o Formula finita de la poblacion

N:hzzmp*q
 N—1:e2+Z%xp=gqg

1

N = tamafio de poblacién (960)

Z = nivel de confianza (95%) 1,96

n = tamafo de muestra

p = probabilidad de éxito (50%) 0,5

g = probabilidad de fracaso (50%) 0,5

e = precision (error maximo admisible) (6%) 0,06
n=210

Numero de encuestas: 210

Tabla 9: Aplicacién de encuestas aplicadas a la ciudadania.

Lugar Geogréfico NUmero de Encuestados
Tulcan, instalaciones Aduana Distrito Tulcan 80
Puente Internacional Rumichaca 130
Total, Aduana Distrito Tulcan 210

Elaborado por: Sara Chicango
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Tabla 10: Aplicacién de encuestas aplicadas a los funcionarios publicos y CVA, aduana distrito Tulcan.

Lugar Geografico Numero de Encuestados
Tulcén, instalaciones Aduana Distrito Tulcan 38
Puente Internacional Rumichaca 39
Total, Aduana Distrito Tulcan 77

Elaborado por: Sara Chicango

3.5.2. Instrumentos de investigacion

La investigacion se desarroll6 de manera estructural con los 3 instrumentos aplicados
como 2 encuestas y entrevistas, haciendo énfasis a las dos variables existentes de acuerdo con
la problematica, analizando la variable independiente y dependiente, de modo que se relacionen
entre ellas y se permita ejecutar técnicas para el progreso del estudio probabilistico en donde se
situd las dimensiones indicadas en cada una de las variables y se preciso los indicadores de
cada dimension establecida, de modo que el orden de la elaboracion del cuestionario esta basado

en una técnica que parte de lo general a lo particular.

Cuestionario para las encuestas

Encuesta a ciudadania
Para la certeza y garantia de las encuestas desarrolladas se llevé a cabo la utilizacion de técnicas
metodoldgicas que enfaticen un recurso adecuado y ejerzo, con un numero de 210 encuestas y
27 preguntas en cada encuesta, dentro del territorio del canton Tulcan, en especial en las
instalaciones de la Aduana Distrito Tulcan y en el puente internacion de Rumichaca, en donde
como primer punto se efectud la revision mediante tutor-estudiante, como segundo punto se
Ilevo a cabo la validacion y aprobacion de expertos en donde se acudio6 a 5 personas adecuados

a la investigacion.

Para esto el Dr. Winston Erazo, servidor publico aplico sus aprendizajes y experiencia
laboral, de acuerdo a sus conocimientos y practica de la administracion pablica, por lo cual tuvo
una colaboracion con observaciones y correcciones que direccionaron las debidas correcciones,
luego de esto se aplico la prueba piloto en donde el proposito fue conocer la percepcion y
aceptacion de la encuesta antes de poder aplicarla totalmente, ya con la aplicacion tuvo un lapso

de tiempo de 1 mes y medio, debido a la cantidad de informacion receptada y técnica aplicada.
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Encuesta a trabajadores y CVA, Aduana Distrito Tulcan.

Para la certeza y garantia de las encuestas desarrolladas a los funcionarios publicos que
laboran en las instalaciones de la Aduana Distrito Tulcan y CVA en el puente internacional de
Rumichaca, se llevo a cabo la utilizacion de técnicas metodologicas que enfaticen un recurso
adecuado y ejerzo, con un numero de 77 encuestas y 31preguntas en cada encuesta, dentro del

territorio del canton Tulcan.

Cuestionario para las entrevistas

Para el desarrollo y aplicacién de esta técnica de investigacion se perfecciono un
instrumento de 16 preguntas abiertas que estan relacionadas directamente con las encuestas
aplicadas a la ciudadania, mismas que facilitaron una amigable conversacion con los
entrevistados quienes fueron:
Director Aduana Distrito Tulcan: Manuel Méndez Salas
Jefe a cargo del CVA, Rumichaca: Cnel. José Salgado

Mismos que estan a cargo de los espacios en donde se llevé a cabo la investigacion, en
los cuales se destaca la informacién, tratando temas como los valores y principios que
prevalecen en los funcionarios publicos de la Aduana Distrito Tulcan, manteniendo asi la

relacién pertinente entre la investigacion y las variables estudiadas.

Procesamiento y analisis de datos
Para el procesamiento y analisis de datos fueron manejados recursos estadisticos que
permitieron la comprension analitica e interpretativa de la informacién recabada, ademas de
permanecer siempre en respuesta de la idea a defender de acuerdo al campo de estudio y su
problema. De acuerdo a esto conocer la incidencia de la motivacion laboral en la calidad de
servicios de la Aduana Distrito Tulcan se acudi6 a la utilizacion de los siguientes programas
como:
e Excel de Office 365
e SPSS (Programa estadistico informatico)
Los mismos nos permitieron
Mismos que permitieron concluir con la presente investigacion con éxito, el procesamiento de

datos y asi como también el analisis estadistico.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS Y DISCUSION

En la investigacion aproximadamente 4 de cada 10 ciudadanos tienen la edad de entre 18 a 30
afios, los mismos que frecuentan las instalaciones de la Aduana, y 3 de cada 10 usuarios tienen
la edad de entre 60 a 70 afios. Resaltando que los adultos mayores realizan actividades de

comercio exterior como lo reflejan los datos. (Ver gréfico 4)

llustracion 4: Edad del encuestado

Edad del encuestado
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40.0%
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31 a 40 afos
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20.0% - =

61 a 70 afos
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10.0%
5 o

0.0% — — —

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

4.1.1. Dimension: Niveles de motivacion

Aproximadamente 4 de cada 10 ciudadanos encuestados manifiestan que acceden al servicio
de la Aduana Distrito Tulcan de tres a cuatro veces por semana, para realizar los respectivos
tramites y 2 de cada 10 ciudadanos asisten al menos una vez, por cuanto Tulcan al ser una
ciudad fronteriza donde se realiza el intercambio de productos con el pais vecino de Colombia
con mayor frecuencia. La institucion se encarga de administrar los procesos de gestion técnica,

financiera, a través de la planificacion, realizacion y control facilitando asi el comercio
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exterior, la atencion al publico es en horarios de oficina es de 8am a 5pm, informacién que se

encuentra disponible en su pagina web. (Ver tabla 11).

En cuanto a la afluencia de la ciudadania hacia las oficinas de Aduana, el Director Distrital
indica que la mayoria de los usuarios se acercan de una a dos veces en semana a realizar los
tramites, donde se ingresa la informacion en ventanilla, luego se ausentan y no le dan secuencia
a la gestion que se esta ejecutando, muchas veces el usuario se encuentra en otra ciudad dejando
el proceso en pausa, provocando aglomeracion en los procesos Yy debilitando asi el

cumplimiento de los indicadores propuestos por el SENAE.

Segun Maslow (1943) manifiesta que cada accion que realizamos es con el fin de satisfacer
ciertas necesidades de las personas, en este caso el rol que cumple la Aduana es promover el
buen vivir de los ecuatorianos mediante el control del comercio exterior para que todo sea justo
y se beneficien todos los sectores econdmicos de nuestro pais, todo esto se logra con los
servicios que ofrece esta institucién, mismos que se estan optimando para el beneficio de la

ciudadania.

Tabla 11: Frecuencia con la que accede la ciudadania.

Frecuencia Porcentaje
1. ¢Con que frecuenciaa Menos de una vez 14 6,7%
la semana accede usted a
10 2 veces 48 22,9%
los servicios publicos de
la Aduana Distrito 304 veces 97 46,2%
Tulcan? Mas de 4 veces 51 24,3%
Total 210 100,0%

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

Los problemas de salud que afligen a la poblacion hoy en dia son diferentes a los de tiempos
pasados, el estrés es uno de ellos, aproximadamente 7 de cada 10 personas concuerdan en que
este se ha convertido en un problema habitual de la sociedad, y que hoy se encuentra en los
funcionarios de la Aduana, este es causado por cualquier escenario laboral o pensamiento

negativo que haga sentirse frustrado y nervioso, cuya consecuencia es la tension muscular que
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conlleva a dolores de cabeza, espalda y hombros, ademas del desequilibrio emocional; por otra
parte la desnutricién es un problema secundario que afecta a un namero menos de funcionarios.
(Ver gréfico 6)

El MsC. José Salgado del CVA afirma que los problemas més comunes son el estrés, las
inadecuadas posturas y sobrepeso, provocados en parte por el sedentarismo y las jornadas
laborales que les exige estar de pie, a esto se suma la insalubridad causada por la mala calidad
de agua del rio que se encuentra cerca de las instalaciones, por otro lado para los trabajadores
que laboran dia a dia mencionan que se sienten vulnerables en su lugar de trabajo, esto provoca

la insuficiente motivacion laboral y por ende la baja calidad de servicios.

Existen varias necesidades que se vinculan al desarrollo y crecimiento personal, estas
insuficiencias al ser cubiertas ayudan a desarrollar el potencial de la persona para que se sienta
realizada y por ende a gusto en la actividad que realiza a diario, si al aplicar esta afirmacion, la
persona en cuestion lograria superar cualquier problema sea fisico o psicolégico que se presente

en la vida cotidiana como el estrés. (Maslow 1943)

llustracion 5: Problemas de salud en los funcionarios publicos.
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Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

En el afio 2019 nuestro planeta sufrio un fuerte golpe que estremecié al mundo entero, el

COVID 19, mucha gente fue afectada al no saber cdmo reaccionar ante este virus, la rapidez

59



con la que avanzaba, las pocas respuestas, los decesos entre otros, impresionaron a todo
funcionario que tuviese contacto directo con otras personas, haciendo de esto un riesgo para la
vida de los funcionarios quienes trabajan en el ingreso del puente internacional de Rumichaca,
en un aproximado de 5 de cada 10 personas indicaron que el virus COVID 19 puede afectar de
manera irreparable a los funcionarios de la Aduana debido a su lugar de trabajo, donde ingresan
miles de personas con productos de diferentes lugares del pais vecino para legalizarlos pagando
su respectivo impuesto aduanero. Con un minimo de 2 de cada 10 personas manifiestan que la
manipulacion de diferentes instrumentos y maquinarias puede poner en riesgo la vida de los
trabajadores. (Ver tabla 12)

En base a los riesgos laborales el MsC. José Salgado asegura que el personal, materiales y
equipo son reducidos en comparacion al que se necesita, para poder resolver y evitar alguna
provocacién o enfrentamiento que se pueda suscitar en el dia a dia al realizar su trabajo, en
cuanto a los trabajadores del &rea administrativa no corren riesgo por cuanto no se sienten
vulnerables al trasladarse a su lugar de trabajo, en relacién a la pandemia gracias a las medidas
tomadas por el gobierno actual como la implementacién de las vacunas y el tratamiento a los

pacientes que padecen este virus disminuyen la posibilidad de contagio.

Chiavenato (2011) el individuo esta sujeto a varias situaciones en las que depende de su
capacidad de persistencia para seguir adelante, la constancia que demuestre para poder resolver
y sobrellevar las situaciones de diferente indole, se convierte parte de la motivacion del
individuo y que lo puede usar como estimulo en el dia a dia y con ello enfrentar las situaciones
que se presenten, a la vez se puede convertir en una muestra para los compafieros que se

encuentran desmotivados.

Tabla 12: Riesgos laborales.

Frecuencia Porcentaje
3. ¢Cuales de los siguientes  Ruido 38 18,1%
riesgos laborales que afectan
g q Humedad 12 5.7%
a los funcionarios publicos
considera son més comunes ~ Virus 108 51,4%
en la Aduana Distrito Tulcan? Posturas 47 22.4%

inadecuadas
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Manipulacion de 3 1,4%

instrumentos y/o

maquinarias
Otros 2 1,0%
Total 210 100,0%

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

Fundamentalmente lo que indica en un aproximado de 3 de cada 10 ciudadanos es que la
habladuria es un factor que origina una mala comunicacion entre los funcionarios, este es un
rumor que carece de fundamento pero que causa malestar y desagrado a los involucrados, y
aproximadamente 2 de 8 personas opinan que la rotacion del personar también es un aspecto
que inquieta a los trabajadores, ya que esto involucra despidos y contratacion de nuevo personal
afectando su estabilidad econdmica, por ende provocando una mala comprension entre ellos.
Ademas 1 de 10 personas concuerda que el autoritarismo puede causar inconformidad en los
funcionarios a la hora de laborar, porque no se respetaria sus opiniones y derechos. (Ver gréfico
7)

De otro modo el Ingeniero Méndez expone que en la Aduana Distrito Tulcan cuentan con un
comité de seguridad mismo que se encarga de entre otras cosas de dar charlas motivacionales
que ayudan a los funcionarios a mantener una actitud positiva ante cualquier circunstancia, a
nivel operativo uno de los motivos es la falta de equipos de comunicacién entre las patrullas y
el personal operativo, debilitando asi su operacion, para los trabajadores contrastan que las
criticas sobre su desempefio aproximadamente la mitad de ellos si les importa los comentarios
sobre su trabajo, porque en el &mbito positivo se corrige algun descontento que se haya
suscitado en el trabajo. Ademas, existe cierta empatia entre compafieros que fortalece este

aspecto.

Segun McClelland (1961) la motivacion se presenta al existir una necesidad, cuando el
individuo es estimulado hace todo lo posible para cumplir dicha necesidad, al tener un objetivo
determinado es mas posible tener constancia y perseverancia para lograr esta meta a diferencia

de no tenerlo, ademas el ambiente en el que se encuentra influye directamente en su labor, si su
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entorno donde trabaja es positivo se obtienen grandes beneficios tantos personales e

institucionales, al mantener una actitud positiva es un apoyo en el &mbito laboral.

llustracion 6: Aspectos que generan la mala comunicacion.
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Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

4.1.2. Dimension: Tipos de motivacién

En la motivacion laboral existen varios aspectos que influyen en el bienestar laboral, para la
ciudadania aproximadamente 7 de cada 10 personas, percibe que la cooperacion es uno de los
puntos a considerar, ya que es una estrategia para lograr una meta en comun que es el de brindar
un servicio oportuno y eficaz. Alrededor 2 de cada 10 ciudadanos mencionan al clima laboral
como un aspecto que puede afectar en su trabajo, este aspecto se considera por cuanto parte de
los funcionarios labora al aire libre soportando las inclemencias del tiempo. (Ver grafico 8)

El director distrital de Aduana manifiesta que los funcionarios tienen una actividad proactiva,
es decir, se preparan para lo que podria suceder y la posible solucion, debido a que reciben
charlas y capacitaciones, a nivel operativo José Salgado expone que se deberia aumentar el
namero de funcionarios y dotar con los equipos necesarios para aumentar el accionar operativo.
Los trabajadores manifiestan que sus necesidades deben estar cubiertas como; mini residencia,

pensiones econdmicas se considerarian mas satisfechos.

62



Toda institucion tiene objetivos, mision, vision que debe cumplir para tener claro la razon de
ser y a donde se ir, mas aun funcionarios motivados desempefian un trabajo mas asertivo y
persiguen el éxito de la institucion, cumpliendo los pardametros y funciones que les corresponde

desempefiar y con ello alcanzando el crecimiento y cumplimiento de metas de la institucion.

llustracion 7: Aspectos que deben mejorar para el bienestar laboral.
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Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

En la investigacion aproximadamente 3 de cada 10 ciudadanos concuerda que: el compromiso
y la responsabilidad son valores que prevalecen en la institucion, estos representan una actitud
fundamental de la persona con la institucion al realizar bien su trabajo demostrando sus
capacidades y cumplimiento de tareas; ademas una 1 de cada 10 personas percibe que la
honestidad también es un valor con el que cuentan los funcionarios de la Aduana Distrito
Tulcén, situacion que hoy en dia es inverosimil encontrar. (Ver tabla 13)

El director Distrital de la Aduana afirma que cumplen a cabalidad el codigo de ética de la
Aduana del Ecuador como es la integridad, solidaridad, honestidad, liderazgo, que se refleja en
los resultados de su trabajo, en el compromiso ante la institucion y la responsabilidad con la

que desempefian sus labores diarias. Complementariamente los trabajadores resaltan que al
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llegan puntual a su trabajo, resaltan adecuada presencia, atencion al usuario con respeto y

responsabilidad en su trabajo.

Para Torres (2021) existe una estrecha relacion entre el compromiso laboral y la motivacion, si
el individuo estd motivado de manera positiva con seguridad, estabilidad, confianza y a la vez
comprometido con la institucion, esto sera reflejado en su desempefio al cumplir con las tareas
asignadas, de esta manera se crean lazos afectivos con la institucion, involucrandose y
contribuyendo a la misma sintiéndose parte de ella y aspirando a mantenerse en su trabajo

porque siente que debe de aportar a la institucion.

Tabla 13: tipos de valores en los funcionarios publicos.

Frecuencia Porcentaje

6. ¢Qué tipo de valores Honestidad 7 3,3%
observa usted en los Confianza 31 14,8%
funcionarios publicos de la Compromiso 81 38,6%
Aduana Distrito Tulcan? Responsabilidad 59 28,1%
Etica 26 12,4%

Otros 6 2,9%

Total 210 100,0%

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo.

4.2.3. Dimension: Empatia

En base a la encuesta aplicada se obtiene un aproximado de 3 de cada 10 ciudadanos consideran
que el ser contantes ayuda a mejorar profesionalmente, debido a que es una cualidad de los
individuos que contribuye en su organizacion, crecimiento y de poder avanzar cuando se
presente alguna adversidad, también existe un porcentaje significativo que sefiala el mantener
actitudes positivas, aproximadamente 1 de cada 10 menciona que ampliar sus conocimientos

contribuye a la superacion personal y profesional, el ampliar el conocimiento es casi
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considerada una estrategia para aprender, enriquecerse diariamente y brindar de mejor manera

nuestras capacidades. (Ver gréfico 8)

En este caso el Ingeniero Manuel Méndez expone que los funcionarios asisten a capacitaciones,
normalmente el 95% de los funcionarios participan, cada capacitacion esta programada, existe
un cronograma establecido, planificado desde la central para mejorar constantemente, a nivel
operativo José Salgado afirma que seria fructifero revisar las normas legales vigentes, y las
normativas relacionadas a la profesionalizacidn y capacitacion ya que es un punto a favor para
motivar al funcionario y mejorar la calidad de servicios aduaneros. Complementariamente los
funcionarios consideran que el tener un ambiente positivo que impulse a ser mejores cada dia
es un aspecto que contribuye a mejorar profesionalmente debido a que al tener discordias con
los jefes superiores o compafieros es algo que desalienta la labor diaria, a esto se suma que los

funcionarios deben de contar con los implementos necesarios para poder realizar su trabajo.

Existen varias maneras para impulsar a un individuo, una de ellas son las emociones de la
persona, al trabajar este aspecto influye en gran parte su desempefio y su interaccién con la
empresa, que esta se preocupe por el desarrollo motivacional de sus trabajadores es un punto a
favor. Muy pocas son las instituciones que observan este aspecto y que lo fortalezcan para

conseguir grandes beneficios ya que influye directamente en su labor. Freud (2012)

llustracion 8: Razones para mejorar profesionalmente.
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Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo
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En lo referente a temas que contribuyen a la preparacion profesional, aproximadamente 4 de
cada 10 personas mencionan que la calidad de atencion al usuario es importante, para mejorar
larelacion usuario-servidor publico, ademas 1 de cada 10 personas manifiesta que el capacitarse
en otras areas inherentes al de su puesto de trabajo mejoraria la calidad del servicio. (Ver grafico
9)

Por otro lado, el director Distrital de Aduana afirma que los funcionarios estan en constantes
capacitaciones durante todo el afio, entre esos temas esta la atencion al usuario, de esta manera
se ofrece una buena atencion resolviendo cualquier inquietud del servicio que brindan. Los
funcionarios opinan que considerando la dificultad de problemas que experimentan en su puesto

de trabajo reciben capacitacion pertinente contribuye a la solucion de conflictos.

Cronin y Taylor (1992) sostienen que la actitud que muestra el funcionario al momento de
trabajar, atender al usuario es lo que determina el agrado en los usuarios, si el trabajador se
encuentra desmotivado, no estd comprometido con la institucion, no existe comparierismo esto

se refleja en la atencion a los usuarios.

llustracion 9: Temas para mejorar su preparacion.

40.0 34.8%
30.0 24.8%
20.0 16.2% 16.7%
10.0 7.6%
0.0
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Capacitaciones inherentes a su puesto de trabajo.
Capacitaciones para el manejo de relaciones interpersonales
Capacitaciones para manejo de herramientas digitales.
Capacitaciones relacionadas al autoliderazgo.

Capacitaciones de calidad en atencidn al usuario.

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo
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Dentro de la investigacion, se identifica un aproximado de 4 de cada 10 ciudadanos concuerdan
en que la atencion prestada en esta institucion es negligente, revelando asi que los funcionarios
descuidan la atencion y seguimiento a los tramites que se esté realizando el usuario. Con un
aproximado de 2 de 10 personas afiaden a esta opinidn que los funcionarios son incompetentes
y descorteses, indicando de esta manera que los trabajadores no cuentan posiblemente con la
capacidad de resolver los tramites en esta institucion, y aproximadamente 1 de cada 10
mencionan que es inaccesible es decir que es poco amable y cordial cuando trata con personas
que no conoce. El desconcierto por parte de los usuarios es por la actitud con la que se
encuentren en ese momento los funcionarios publicos, y la desinformacion sobre el tema 'y el

tiempo que toma el realizar el trdmite. (Ver tabla 14)

El Ingeniero Méndez puntualiza que estan perfectamente organizados, y se ve reflejado en el
indice de gestion de la Aduana, existe un sistema en el que se da seguimiento a cada proceso
que se realiza, en donde consta la informacién receptada con fecha y hora, donde ellos
facilmente pueden observar si existe algun error o falta, y contrastando los trabajadores indican
que se entienden perfectamente con los usuarios, que no demanda de mucho esfuerzo el

ayudarlos en sus tramites.

El servicio publico es una actividad que ofrece el estado directa o indirectamente y pone a
disposicion para servir a la ciudadania, con el fin de cumplir las necesidades que estos requieran,
este servicio tiene que ser con transparencia, responsabilidad, integridad, compromiso, actitud
de servicio y celeridad para que asi puedan solucionar cualquier problema que este suscitando
y mejorar permanentemente la calidad, eficiencia y productividad de la institucion. Manjarrez
(2020)

Tabla 14 : Atencion por parte de los funcionarios.

Frecuencia Porcentaje
9. ¢Cuando requiere de un Inaccesible 12 5,7%
servicio en la Aduana Distrito  Incompetente 49 23,3%
Tulcén en ciertos casos la Negligente 100 47,6%
atencion por parte de los Descortés 47 22,4%
funcionarios publicos es? Otros 2 1,0%
Total 210 100,0%

Elaborado por: Sara Chicango.
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Fuente: Investigacion de campo

Los datos obtenidos en cuanto a la habilidades y competencias que poseen los funcionarios
publicos, aproximadamente 7 de cada 10 personas no estd ni a favor ni en contra del
cuestionamiento, ya que para poder refutar sobre esto, hay que tener conocimiento del tema,
mismo que la ciudadania en parte desconoce, las habilidades son rasgos individuales que posee
la persona y que le permiten desempefiarse de una forma optima en su lugar de trabajo, 1 de
cada 10 personas estan de acuerdo en que los funcionarios cuentan con las habilidades para

poder desempefiar el cargo asignado. (Ver grafico 10)

El director Distrital de la Aduana afirma que los funcionarios estan capacitados para la labor,
y el ministerio de trabajo tiene programado una serie de capacitaciones para el personal, ademas
tienen la opcidn de sugerir temas en los que se los capacite. Por parte de los trabajadores indican
que tienen la vocacion de servicio, donde la motivacion, personalidad, habilidades, capacidades

propias, se ponen en practica en el aspecto laboral.

Maslow (1943) indica que, las personas tienen varias necesidades, entre ellas el crecimiento
personal en esta se cumple actividades que estimulen el desarrollo de habilidades personales
con el objetivo de mejorar la calidad de vida del individuo, al ser cubierta esta necesidad, el
individuo alcanza su maximo potencial, mas aun si es motivado con el desarrollo de sus
capacidades mediante capacitaciones, cursos, charlas, seminarios y congresos sobre el

cumplimiento de metas, objetivos y compromiso de la institucion.

llustracion 10: Habilidades y competencias de los funcionarios.
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Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

Respecto a la informacion obtenida, aproximadamente 7 de cada 10 ciudadanos no estan de
acuerdo ni en desacuerdo con esta interrogacion, y 1 de cada 10 personas con un minimo
porcentaje se encuentra la opcion de muy en desacuerdo en que los funcionarios posean
vocacion para realizar este tipo de trabajo. La vocacion estd dada por los anhelos de cada
persona, concuerda con los gustos, intereses y aptitudes, para el individuo esto es un indicador
que motiva a elegir profesionalmente su trabajo. (Ver gréfico 11)

En este caso el Ingeniero Méndez expone que los funcionarios de la Aduana Distrito Tulcan
ingresan con vocacion de servir a la ciudadania. Complementariamente a este tema los
trabajadores manifiestan que en su diaria labor lo hacen con gusto y también por superacion
personal debido a que en esta institucidn aparte de poner en practica sus conocimientos pueden

aprender nuevos temas que enriquecen SuU persona.

Para gque una institucién tenga el éxito es gracias a la labor de cada uno de sus trabajadores, la
motivacidn que posean de parte de la empresa es lo que los impulsa a ser mejores funcionarios,
tener un excelente servicio al usuario y comprometerse con la institucion son factores que
predominan para alcanzar el éxito, de lo contrario el trabajador conjuntamente con la institucion

decaeran sin cumplir sus propositos para los que fueron creados. Chiavenato (2011)

llustracion 11: Vocacion en los funcionarios publicos.
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Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

Dentro de la investigacion se encontrd un aproximado de 5 de cada 10 personas estan de acuerdo
en que el salario o remuneracion que perciben los funcionarios de la Aduana es buena, la
remuneracién es la cantidad de dinero que se da regularmente a una persona por el trabajo
realizado, ademas 3 de cada 10 ciudadanos aclaran que el salario es regular hasta muy malo,
dentro del COESCOP se establece el salario que corresponde a cada funcionario de la Aduana
(Tabla 15)

Por otro lado, el director Distrital de la Aduana afirma que, para el area administrativa la
remuneracién que perciben es justa y adecuada al trabajo que realizan los funcionarios, a nivel
operativo el MsC. José Salgado manifiesta que este tema no ha sido revisado en mas de 15 afios,
la remuneracion que perciben ellos es en lo mas minima a lo que un uniformado debe recibir
de acuerdo a la dificultad de la misma, la institucion a diferencia de otras no cuenta con la
asignacion de rubros alimenticios, ellos deben de cubrir los gastos de alimentos y salud etc.,

motivo por el cual no estan satisfechos con el salario que perciben mensualmente.
Sanchez (2017) sefiala que los factores internos de una organizacion generan satisfaccion y

elevan la motivacion de las personas, aspectos como la interaccion, el lugar en donde se labora,

la seguridad, y la remuneracion, son puntos que motivan al funcionario a comprometerse con
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la institucion donde labora, a realizar el trabajo con una actitud positiva para de esta manera

poder retribuir su salario de manera justa, prestando servicios de calidad.

Tabla 15: Remuneracion de los servidores publicos.

Frecuencia Porcentaje
12. Considera usted que la Muy mala 5 2,4%
remuneracion de los servidores
Mala 5 2,4%
publicos de la Aduana Distrito
Tulcan es. Regular 75 35,7%
Buena 118 56,2%
Muy buena 7 3,3%
Total 210 100,0%

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

Aproximadamente 6 de cada 10 personas acepta que es importante un estimulo para los
funcionarios que trabajan en esta institucion. El reconocimiento es una accién que sirve para
distinguir una cosa de otra, en el &mbito laboral es usada como estrategia de motivacion para
los funcionarios publicos, ademés, 1 de cada 10 personas menciona que el conseguir una
recompensa externa es lo que menos necesitan a la hora de brindar un servicio de calidad. (Ver

grafico 12)

El Ing. Manuel Méndez afirma que lo que se podria tener en consideracion son los cambios que
provienen del Estado como: reducir el personal, trasladar y dejar con menor numero de
funcionarios a la institucion, esto genera discrepancia e insatisfaccion en los funcionarios
debido a que se mantienen buscando una aprobacion diaria sobre si hacen bien o mal su trabajo,
pero que a pesar de aquello los funcionarios laboran estdn motivados para seguir desempefiando
sus labores. Aproximadamente 3 de cada 10 funcionarios mencionan que les incomodan los
cambios en su area donde laboran y eso les impide mantenerse motivados y por ende brindan

servicios de baja calidad e insatisfaccion a los usuarios.
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Las necesidades que la persona tiene estan formadas en escalones, una de ellas es la estima,
esta engloba el ego, la autoestima, reputacion y el reconocimiento, si la persona es motivada en
estos aspectos, claramente desarrollara mejor sus capacidades y por ende su desempefio a la
hora de trabajar, cada uno de los escalones involucra diferentes aspectos que impulsan a la

personay las instituciones a aplicar para lograr obtener mejores resultados. Maslow (1943)

llustracion 12: Elementos que requieren los funcionarios publicos para brindar un servicio adecuado.

Conseguir una recompensa

externa
® Promocion
21.4%

Reconocimiento

61.4%
Incentivo
Aprobacion
[1.9% |
0 10 20 30 40 50 60 70

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

En cuanto a la calidad de servicio que la ciudadania recibe aproximadamente 5 de cada 10
personas aseveran que su atencion es buena, y 2 de cada 10 indican que es el de muy malo, la
calidad del servicio se trata de cubrir ciertas expectativas que tiene el usuario, es importante
porque con ello se obtiene el éxito de la institucion, hay que tomar en cuenta el grado de
aceptabilidad que tiene la ciudadania ante las instituciones de servicio publico para corroborar

la informacion. (Ver grafico 13)

Referente al tema el director del Distrito de la Aduana asegura que los funcionarios estan con
toda la predisposicion para atender al usuario y resolver las inquietudes, a esto se suma que
cada uno acata la normativa que deben cumplir al ingresar a la Aduana y que todos estos
aspectos se realizan gracias a la organizacion que tiene la institucién. Complementariamente a

esto el MsC. José Salgado menciona que el CVA presta servicios de calidad a la ciudadania y
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que, a pesar de las circunstancias del clima, salud o seguridad, los uniformados se mantienen a
la predisposicion de cada uno de los usuarios que circulan diariamente por el puente

internacional de Rumichaca.

Para poder referirse a la calidad de servicio antes hay que tener en cuenta la actitud que tienen
los trabajadores, ya que esté estrechamente relacionada la satisfaccion de los usuarios con la
institucion. La clave para tener éxito en la institucion es que el trabajador tenga una actitud
objetiva de lo que va a realizar para que paso a paso se vaya concretando hasta lograr brindar

servicios de calidad. Cronin y Taylor (1992)

llustracion 13: Tipo de atencion.

55.7%
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40.0
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Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

La agilidad de los funcionarios es uno de los requerimientos de los usuarios ya que
aproximadamente 6 de cada 10 ciudadanos afirman que a veces cumplen con lo solicitado,
mencionando que son varios los usuarios que se acercan a la institucién para realizar sus
tramites, ademas 1 de cada 10 encuestados manifiestan que la Aduana cumple siempre con los

requerimientos que se les solicita. (Ver gréafico 14)

El Ing., Manuel Méndez se cumplen todos los requerimientos del usuario y esto se ve reflejados

en la gestion, ademas cumplen con todas las normas establecidas para la atencion a los usuarios,
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la Aduana cuenta con un sistema en el que registra el ingreso con fecha y hora de los procesos
que se realizan para dar seguimiento. Las quejas que rara vez se escucha son respecto a otros
miembros, como la policia y agentes de transito, los funggggcionarios reciben con amabilidad
y tratan de solucionar cualquier inconveniente que exista. Complementario a esto los

trabajadores aseveran que siempre realizan los tramites hasta terminar su hora de trabajo.

Una de las caracteristicas importantes en la atencion al usuario es la capacidad de respuesta que
tienen los trabajadores, esto exterioriza la motivacion que poseen y afecta en el momento de la
atencion al usuario, sobre todo la importancia que la institucion brinda a los funcionarios, es

mejor realizar un trabajo que te agrade y te guste a realizar algo por obligacién. Medina (2008)

llustracion 14: Cumplimiento de requerimientos de los usuarios.

23.3% m Siempre

Casi siempre
A veces
Casi nunca

Nunca

Elaborado por: Sara Chicango.
Fuente: Investigacion de campo

4.1.4. Dimension: Capacidad de respuesta
En lo referente a la atencion recibida, 6 de cada 10 ciudadanos prefieren mantenerse neutray 2

de cada 10 sefiala que no estan nada satisfechos al recibir la atencion por parte de los
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funcionarios publicos. La atencidn es poder satisfacer las necesidades del cliente en todos los
aspectos, la opinién de las personas es muy variada, esta cambia y depende de varios factores
pueden ser internos, de si esta motivada o desmotivada, y externos por politica 0 ambiente, esto

influye en el sentir del usuario por la atencion recibida. (Ver tabla 16)

Por el contrario, el director Distrital de la Aduana expone que el estar en la Aduana es una
motiva, al inicio fue un reto, y con el tiempo se aprenden muchas cosas, y ademas es un lugar
donde puede poner en practica sus conocimientos, esto aporta a la superacion personal,
motivando a esforzarse alin més la institucion. Los trabajadores manifiestan que se entienden

bien con la gente que acude a las oficinas y se sienten bien al brindar el servicio.

Segun el analisis de Teran (2019), la motivacidn tiene varias caracteristicas como la propositiva,
al tener una meta se asegura la direccion que se va a tomar, enfocandose en la atencién del
usuario, el funcionario debe tener claro la meta a conseguir, cambiando algun aspecto que lo

considere débil y no le ayude a alcanzar el objetivo propuesto.

Tabla 16: Atencion recibida en la Aduana.

Frecuencia Porcentaje

18. ¢ Cémo se siente usted por la  Nada satisfecho 2 1,0%
atencion recibida en la Aduana .

Poco satisfecho 23 11,0%
Distrito Tulcan?

Neutral 142 67,6%

Muy satisfecho 42 20,0%

Totalmente 1 0,4%

satisfecho

Total 210 100,0%

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

Dentro de la investigacion, 7 de cada 10 personas sefialan que no es ni lenta ni rapida la
tramitologia en la institucion, depende un poco de la interaccion entre el funcionario y el

usuario, y 1 de cada 10 de ciudadanos opinan que es bastante rapido, la duracion del tramite
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que va a realizar depende mucho del tipo de tramite y a la vez si posee todos los documentos a
la hora de acercarse a las instalaciones. (Ver grafico 15)

El Ing. Manuel Méndez declara que los funcionarios laboran mas de 10 horas al dia con el fin
de resolver algun problema que se haya presentado, siempre tratan de que el usuario se sienta
satisfecho, normalmente toma tiempo indagar la informacion, pero esta dentro de los tiempos
previstos por la ley, los procesos se tornan lentos cuando el usuario deja la documentacion y no
regresa a tiempo para seguir con el trdmite. Por parte de los trabajadores aseguran que el trabajo
no es complicado, pero lleva tiempo completar la informacién, todo depende del usuario que
esté presente en las instalaciones de la Aduana para completar y finalizar el tramite.

Es complejo aseverar cual es el tiempo que puede tardar un proceso, para poder estar congruente
con lo que esté dispuesto en las normas y el sentir de los usuarios, depende en gran parte de la
motivacion del usuario. Carem y Calderon (2013)

llustracion 15: Tiempo ocupado en la realizacion de los tramites.

I 1.0

4.3
14.8
Porcentaje 71.4
6.7

.5
I 1.4

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

B Extremadamente rdpida B Muy rapido Bastante rapido
Ni lenta ni rapido Bastante lento Muy lento

W Extremadamente lenta

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

4.1.5. Dimension: Valores laborales
Referente a la informacidn que entrega la Aduana Distrito Tulcan, aproximadamente 6 de cada
10 ciudadanos estan de acuerdo que la informacidn que reciben es incompleta y 3 de cada 10

mencionan que la informacion es falsa e imprecisa, con estos resultados se puede palpar que la
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ciudadania no esta conforme con la informacion que obtiene en esta institucion. (Ver grafico
16)

El Director Distrital de la Aduana indica que los tramites que son realizados en la Aduana estan
de acuerdo a las normas establecidas en ley, los cuales tienen seguimiento para identificar si
hay algo fuera de lo comun, cada funcionario esta en constante formacion para brindar un
servicio de calidad, cordial y amable para complacencia del usuario. Adicional al tema los
trabajadores manifiestan que generalmente es facil tratar con los ciudadanos y en casos
contrarios es entendible ya que cada persona presenta una forma distinta de entender los

tramites y su duracion.

Segun Hoffman y Bateson (2012), en gran parte la calificacion que da el usuario es importante
ya que sin ellos no existiria la institucion que se encarga de cubrir la necesidad, su opinion es
importante para poder mejorar el servicio, con cada opinion se mejora diferentes aspectos, y
resolviendo cada uno de ellos se consigue la perfeccion, por ende, el agrado del cliente. (Mora,
2011)

llustracion 16: Tipo de informacién recibida por la aduana

1.0% _2.9%

32.4%

53.8%

EInformacién falsa Informacién manipulada

Informacién incompleta [Informacion imprecisa

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo
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Respecto a la opinion pablica aproximadamente 4 de 10 personas estan de acuerdo en que sus
opiniones las hacen llegar por medio del buzdn de quejas y sugerencias, este recurso se
implemento para que las personas puedan comunicar o reclamar sobre la prestacion del servicio
que se les brindo y si existe alguna falla o sugerencia, 2 de cada 10 personas indican que utilizan
el call center dejandolo casi como ultima opcion a la hora de presentar queja o inquietudes. (Ver
tabla 17)

En base al tema el Ingeniero Méndez expone que la ciudadania puede hacer llegar sus
sugerencias mediante varios métodos, buzon de quejas y sugerencias, ventanilla de atencién al
usuario, ademas actualmente se implement6 una opcion en internet para poder recibir las
denuncias, este servicio se lo implemento debido a la pandemia que se estuvo atravesando, el

riesgo era alto debido a que se mantenia contacto con los usuarios.

Segun el anélisis de Hoffman & Bateson (2012), esperar a que el usuario se acerque y tenga
que presentar la queja o sugerencia es una situacion incauta. Considera que es mejor que los
empleados estén atentos si existe alguna necesidad o se perciba cualquier molestia por parte de

los usuarios y poder solucionarlo rapidamente antes de que ocurra un malestar en la institucion.

Tabla 17: Medio para presentar opiniones.

Frecuencia Porcentaje
Buzon de quejas y 97 46,2%
sugerencias
23. (A traves de que medio Foros de participacion 34 16,2%
ha presentado sus
opiniones acerca de los Ventanillas 48 22,9%
servicios que brinda la Redes sociales 29 13.8%
Aduana Distrito Tulcan?
Call center 2 1,0%
Total 210 100,0%

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo

Dentro de la motivacion laboral aproximadamente 6 de cada 10 ciudadanos estan de acuerdo

en que la relacién entre usuario y funcionario es uno de los compromisos que debe adoptar o
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mejorar para tener un mejor servicio. Las relaciones interpersonales juegan un papel importante
en el desarrollo de una persona ya que asi obtiene buenos refuerzos sociales, 1 de cada 10
ciudadanos opinan que la calidad de servicio es importante, considerando que la calidad asegura

que todo el tramite que solicito este completo. (Ver grafico 17)

Para el director Distrital de la Aduana parte del dialogo abierto, los funcionarios estan prestos
a que la ciudadania se acerque, converse y resuelva cualquier duda que tengan, su compromiso
es ser transparentes, predicar con el ejemplo y la integridad, cada funcionario tiene claro las
funciones que tiene que desempefiar, ademas su compromiso es que la ciudadania conozca

sobre los tramites que se realizan en la Aduana y puedan beneficiarse de los mismos.

Un trabajador que esta motivado, con actitud positiva y propositiva conseguira dar un servicio
excelente, eficaz y eficiente, que consecuentemente resolvera la necesidad que presente el
usuario. De esta manera se obtiene buenas relaciones que beneficia méas adelante a la institucion

y al funcionario. Cronin y Taylor (1992)

llustracion 17: Compromisos que deben considerar por parte de los funcionarios.

13%

24%

Calidad de servicios Relacion entre usuario y funcionario

Desempefio profesional

Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo
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Dentro de la investigacion se indago en como estan motivados los funcionarios a la hora de
atender al cliente donde aproximadamente 5 de cada 10 personas afirman que ocasionalmente
se encuentran motivados, y 2 de cada 10 reflejan que nunca estan motivados a la hora de
trabajar, esto es segun la percepcion de los ciudadanos que usan este servicio. La motivacion
depende de muchos factores como metas, percepciones, organizacion, sistema de recompensa
en el lugar de trabajo, algunos de estos factores los puede trabajar la institucion para cumplir el

objetivo de satisfacer al usuario mediante el servicio que se brinda. (Ver grafico 18)

Segun el Ingeniero Méndez la planta central que reposa en Guayaquil también cuenta con
capacitaciones y charlas donde trata este tema, ya que es actual, hoy en dia es algo que aqueja
a la mayoria de los funcionarios tras permanecer 8 horas diarias como minimo en una misma
institucion. Ademas, el Ministerio de Trabajo tiene planificado una serie de capacitaciones
donde se aborda el plan motivacional para los funcionarios. Complementariamente los
trabajadores sefialan que a la hora de trabajar se sienten mejor con predisposicion de resolver

cualquier inquietud que tenga el usuario dependiendo de la actitud del mismo.

Segun el andlisis de Parasuraman (2018) la calidad del servicio se puede cualificar mediante
varios aspectos tomando en cuenta la percepcion que tiene el cliente y la motivaciéon del
trabajador, estos aspectos influyen en la calidad del servicio, actualmente las instituciones estan
tomando en cuenta estos aspectos, para asi mismo obtener grandes beneficios para la

institucion.
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llustracion 18: Motivacion de los funcionarios a la hora de brindar un servicio.
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Elaborado por: Sara Chicango.

Fuente: Investigacion de campo



5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La débil motivacién laboral se encuentra afectada por los niveles de estrés, la presencia
del virus COVID 19, una defectuosa comunicacién mediante a habladuria y baja
cooperacion laboral, lo cual dificulta la gestion desarrollada en las instalaciones de la
Aduana Distrito Tulcan como en el puente internacional de Rumichaca donde labora el
CVA.

Los servicios prestados por la Aduana Distrito Tulcan alcanzan un nivel medio debido
a la debil capacitacion en temas relacionados con la calidad a la atencion al usuario,
negligencia en su desempefio profesional, niveles medios de competencia y vocacion,
esto conlleva a una mediana satisfaccion del usuario.

La débil motivacion laboral cristalizada en una atencion regular al usuario, ralentizacion
del tiempo empleado en los tramites, emision de informacion incompleta a la
ciudadania, débil relacion entre funcionarios y usuarios, inciden en la mediana calidad

de servicios prestados por la Aduana Distrito Tulcan.
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1.2.

RECOMENDACIONES

o La Aduana Distrito Tulcdn debe implementar planes motivacionales para la
mejora continua en el desempefio laboral lo cual permitira alcanzar un nivel de gestion
adecuado y pertinente a las necesidades de los usuarios.

o Se debe implementar politicas y actividades que fortalezcan la empatia, la
capacidad de respuesta y los valores institucionales, para mejorar los servicios publicos
brindados por la Aduana Distrito Tulcan y con ello fortalecer la estrecha relacion entre
los funcionarios publicos y la ciudadania.

o Implementar un modelo de evaluacién que identifique y monitoree la motivacion
laboral y su incidencia en el desempefio laboral y como esto incide en la prestacion de

servicios con la finalidad de establecer acciones de caracter preventivo y correctivo.
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Anexo 4: Encuesta aplicada a los ciudadanos

i,
CJ /  UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARHI
' PROYECTO DE INVESTIGACION

FWT=T—T N

B

La Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC), se encuentra realizando una investigacion sobre: “La
motivacion laboral y su incidendia en la calidad de servicios de la Aduana Distrito Tulcdn” por lo que requerimos de
su valioso aporte, respondiendo las siguientes preguntas. La misma que tomard unos pocos minutos, nuestro
compromiso es que toda la informacion recopilada serd trabajada bajo estricto criterio académico y garantizamos
absoluta confidencialidad.

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion.

1.

Con que frecuencia a la semana accede usted a
los servicios de la Aduana Distrito Tulcan
Menos de una vez

10 2 veces

3 04 veces

Mas de 4 veces

¢Cudl de los siguientes problemas de salud
observa usted en los funcionarios publicos de
la Aduana Distrito Tulcan?

Obesidad

Dolor abdominal

Gastritis

Estrés

Desnutricion

Otros,

Cuadles de los riesgos laborales que afectan a
los funcionarios publicos considera son mads
comunes en la Aduana Distrito Tulcén:

Ruido

Humedad

Virus

Posturas inadecuadas

Manipulacién de instrumentos y/o maquinarias
Otros

¢Cudles de los siguientes aspectos considera
usted originan una mala comunicacion entre
los funcionarios publicos de la Aduana Distrito
Tulcdn?

Autoritarismo

Conflictos entre personas

Habladuria

Rotacion del personal

Insatisfaccidn de los usuarios

Otros,

Cudles de los siguientes aspectos se deben
mejorar para el bienestar laboral de los
funcionarios publicos de la Aduana Distrito
Tulcén

Inclusidn

Cooperacion

Clima

¢{Qué tipo de valores observa usted en los
funcionarios publicos de la Aduana Distrito
Tulcan?

Edad:
Honestidad
Confianza
Compromiso
Responsabilidad
Etica
Otros
¢Cudles de las siguientes razones considera
usted requieren los funcionarios ptblicos de la
Aduana Distrito  Tulcdn para mejorar
profesionalmente:
Ampliar sus conocimientos
Mantener actitudes positivas
Ser constantes
Adaptarse al cambio
Auto motivacién
¢(Qué temas cree usted deben recibir los
funcionarios publicos de la Aduana Distrito
Tulcan para una mejor preparacién?
Capacitaciones inherentes a su puesto de
trabajo.
Capacitaciones parael manejo de relaciones
interpersonales.
Capacitaciones para manejo de herramientas
digitales.
Capacitaciones relacionadas al autoliderazgo.
Capacitaciones de calidad en atencién al
usuario.
Otros
¢Cuando requiere de un servicio en la Aduana
Distrito Tulcdn en ciertos casos la atencién por
parte de los funcionarios publicos es:
Inaccesible
Incompetente
Negligente
Descortés
Otros

. ¢Considera usted que los funcionarios publicos

de la Aduana Distrito Tulcan cuentan con las
habilidades y competencias adecuadas para
cumplir con su trabajo?

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo
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11.

.La atencién dedicada

¢Considera usted que los funcionarios piblicos
de la Aduana Distrito Tulcdn trabajan con
vocacion para servir mejor?

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

. Considera usted que la remuneracion de los

servidores publicos de la Aduana Distrito
Tulcdn es.

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

. Cudles de los siguientes elementos considera

usted requieren los funcionarios piblicos de la
Aduana Distrito Tulcdn para brindar un
servicio adecuado.

Conseguir una recompensa externa

Promocion

Reconocimiento

Incentivo

Aprobacion

.;Como calificaria el tipo de atencion que

recibe por parte de los funcionarios publicos
de la Aduana Distrito Tulcan?

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

.¢Los funcionarios puablicos de la Aduana

Distrito Tulcan responden a los requerimientos
de los usuarios cuando acceden a sus
servicios?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

realizada por los
funcionarios piblicos de la Aduana Distrito
Tulcén al brindar un servicio es:

Selectiva

Sostenida

Alternada

Variada

.La calidad del servicio ofrecida por los

funcionarios publicos de la Aduana Distrito
Tulcan es:
Mala

20.

21.

Regular
Buena
Muy buena
Excelente

. ¢Como se siente usted por la atencién recibida

en la Aduana Distrito Tulcan?
Nada satisfecho

Poco satisfecho

Neutral

Muy satisfecho

Totalmente satisfecho

.¢Como calificaria usted el trato de los

funcionarios publicos la Aduana Distrito
Tulcan?

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

En relacion al tiempo ocupado en la
realizacion de los tramites como calificaria
usted la atencion recibida por parte los
funcionarios publicos de la Aduana Distrito

Tulcan:
Extremadamente lenta

Muy lento

Bastante lento

Ni lenta nirapido

Bastante rapido

Muy rapido

Extremadamente rapida

¢Considera usted que los funcionarios publicos
de la Aduana Distrito Tulcan presentan
disponibilidad y respuesta a los requerimientos
de los usuarios?

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

. ¢Cudles de los siguientes tipos de informacion

ha recibido usted en la Aduana Distrito
Tulcan?

Informacion falsa

Informacién manipulada

Informacion incompleta

Informacion imprecisa

. ¢A través de que medio ha presentado sus

opiniones acerca de los servicios que brinda la
Aduana Distrito Tulcan?

Buzon de quejas y sugerencias

Foros de participacion

Ventanillas
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24,

Redes sociales

Call center

cudles de los siguientes aspectos han
presentado los funcionarios piblicos de la
aduana Distrito Tulcan al momento de prestar
un servicio

Negligencia

Irresponsabilidad

Deshonestidad

Irrespeto

Arrogancia

. ¢El compromiso por parte de los funcionarios

piblicos de la Aduana Distrito Tulcdn al
prestar un servicio debe considerar?

Calidad de servicios

Relacion entre usuario y funcionario
Desempefio profesional

. ¢Cuadles de los siguientes aspectos considera

usted deben mejorar los funcionarios publicos
de la Aduana Distrito Tulcan al prestar un
servicio?

Cortesia

Capacidad de respuesta

Profesionalismo

Empatia

Otros

. Considera usted que los funcionarios publicos

de la Aduana Distrito Tulcan al brindar un
servicio para el wusuario se encuentran
motivados:

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca
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Anexo 5: Encuesta aplicada a los funcionarios publicos y CVA Rumichaca

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARHI
. e, et
PROYECTO DE INVESTIGACION yolducamospara

La Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC), se encuentra realizando una
investigacion sobre: “La motivacién laboral y su incidencia en la calidad de servicios
de la Aduana Distrito Tulcan™ por lo que requerimos de su valioso aporte, respondiendo
las siguientes preguntas. La misma que tomard unos pocos minutos, nuestro compromiso
es que toda la informacion recopilada serd trabajada bajo estricto criterio académico y
garantizamos absoluta confidencialidad.

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion.
Edad:
I. ;La Aduana distrito Tulcin mide constantemente la calidad del servicio a sus
funcionarios publicos?
Si
No
Rara Vez
¢Las médximas autoridades consultan con los funcionarios piiblicos de la Aduana
distrito Tulcdn los problemas institucionales?
Si
No
Rara vez
3. (Hatomado la Aduana distrito Tulcdn las medidas adecuadas para proporcionar
suficiente proteccién a sus funcionarios piiblicos en materia de seguridad?
Si
No
Rara Vez
4. ;Ofrece la Aduana distrito Tulcdn a sus funcionarios piblicos un buen equilibrio
entre la vida privada y el trabajo?
Si
No
Rara Vez
5. ¢Motiva la mixima autoridad de la Aduana distrito Tulcdn a sus funcionarios
publicos?
Si
No
Rara Vez
6. ;Es usted un funcionario piblico con estabilidad laboral?
Si
No
7. ;Le gusta el trabajo que desempena en la Aduana distrito Tulcin?
Si
No
8. (La atmosfera en su sitio de trabajo de la Aduana distrito Tulcdn es?
Extremadamente desagradable
Usualmente desagradable
Ocasionalmente desagradable

o

Generalmente satisfactorio
Es excelente
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10.

11

12.

13.

14,

15.

{Usted considera que su salario en la Aduana distrito Tulcin es?
Extremadamente bajo
Bajo
Bueno
Muy bueno
(Cree usted que es necesario que exista motivacion en la Aduana distrito Tulcdn
para lograr un nivel excelente en la calidad del servicio a los usuarios?
Si
No
(Cuindo le disponen realizar algtin trabajo, al terminar la actividad usted sale?
Contento
Enojado
Satisfecho
(Qué hace usted, cuindo su jefe le realiza una observacién a su trabajo en la
Aduana distrito Tulcan?
Corrige enseguida
Lo deja para después
No la realiza
(En el caso de no ser escuchado por su jefe, como actia usted en el trabajo?
Sin motivacion
Crea problemas
Ayuda a la solucién
(En el caso de recibir capacitacion, los conocimientos adquiridos usted los
comparte?
Si
No
{Usted realiza su trabajo en la Aduana distrito Tulcin por?
Por temor a la sancién
Propia intuicién
Por influencia de otros
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Anexo 6: Entrevista aplicada a directivos
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Anexo 7: Listado de trabajadores (oficinas Aduana Distrito Tulcéan)

TULCAN

ITEM AREA CANTIDAD CARGO
1 Direccion Distrital 1 Director Distrital
Técnico en gestion de cobranzas y
' garantia
Técnico Operador con asignacion de
2 Administrativo Financiero
1 funciones de Técnico en gestion de
cobranzas y garantia
1 Conductor Administrativo
3 Abogados Aduaneros
3 Juridico:
2 Asistentes de Abogacia
Documentacidn y archivo 1 Jefe de Documentacion y archivo
4 Direccion de Despacho y Control Técnico Operador con encargo en la
Zona Primaria 1 Direccion
21 Técnicos Operadores
Control Zona Primaria y 1 Guardalmacén
° Despacho de Importacion 1 Inventariador
2 Estibadores
6 Sistemas 1 Analista informético
7 Atencion al Usuario 1 Asistente de Atencion al usuario
TOTAL, DE SERVIDORES
PUBLICOS ADUANA DISTRITO 38
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Anexo 7: Listado de trabajadores (CVA)

-

SUBS. |QUIMBITA HERNANDEZ SEGUNDO IORGE M
=

SUBS. [GUEVARA CALDERON EURD ARTEMAN \ / o

CBOS.

CBOS. |SANTACRUZ ROSERO DIANA MARICELA
CBOS. [LEDESMA ESPARZA BRAYAN ALEXANDER
CBOS.
CBOS.
CBOS.

JZAMBRANO CHINGAL JONATHAN DANIEL
|DAVALOS ERAZO GEOVANY MARCELO
ALO PALACIOS BRYAN ANDRES
CBOS. |NARVAEZ CRIBAN HARLINSON PAUL
CBOS. |PAZMIRO CANDO CARLOS DANIEL
CBOS. |DELGADO ULLOA MAICOL ALEXANDER

AR R E A A T S A b b 4 R e 1 1 2 e e 4 O 0 B €3 O P (7
é

E
£
|
:

100



Anexo 8: Fotografias

101



L

L B T —— =

102



Anexo 11: Abreviaturas
CVA: Cuerpo de vigilancia Aduanera
LOSEP: Ley Orgéanica del Servidor Publico
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