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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre el Bienestar Laboral de los
trabajadores y la Calidad de los Servicios brindados a la comunidad en el GAD Parroquial
Rural de Izamba. El estudio se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo
y correlacional, aplicando los métodos analitico-sintético e hipotético-deductivo. La poblacion
incluy¢ a los 23 trabajadores de la institucion y los beneficiarios de sus servicios. En el proyecto
social de adultos mayores GADPRI se aplico muestreo aleatorio simple, mientras que en los
demas servicios se encuesto a la totalidad, obteniéndose 451 encuestas para la segunda variable.
Los instrumentos disefiados especificamente para este estudio fueron cuestionarios en escala
Likert de cinco opciones, con baremacién desde muy bajo hasta muy alto. La validez se
garantizdé mediante juicio de expertos y la fiabilidad se comprobo con el coeficiente Alfa de
Cronbach. Los resultados evidenciaron una correlacion significativa entre las variables,
determinada mediante la prueba de Rho de Spearman, con un nivel de significancia bilateral
de 0,001. El analisis de la baremacion mostrd que tanto el Bienestar Laboral como la Calidad
de Servicios alcanzan un nivel alto. Sin embargo, se identificaron debilidades en las
dimensiones de bienestar: salud integracion, participacion y reconocimiento, y condiciones de
trabajo. En respuesta, se propone un conjunto de estrategias de bienestar laboral orientadas
desde un enfoque holistico y comunitario, fundamentadas en técnicas e instrumentos del
Trabajo Social, con el proposito de fortalecer la gestion institucional y optimizar la calidad del

servicio.

Palabras clave: Bienestar laboral, calidad de servicios, beneficiarios, trabajadores,

debilidades, propuesta.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between Workforce Well-being
of the employees and the Quality of Services provided to the community in the Rural Parish
Autonomous Decentralised Government (GAD) of Izamba. The study was developed under a
quantitative approach with a descriptive and correlational scope, applying the analytical-
synthetic and hypothetical-deductive methods. The population included the 23 institutional
employees and the beneficiaries of their services. Simple random sampling was applied in the
GADPRI social project for the elderly, while the entire beneficiary population was surveyed
for the remaining services, resulting in 451 surveys for the second variable. The instruments
specifically designed for this study were questionnaires using a five-option Likert scale, with
a scoring range from very low to very high. Validity was guaranteed through expert judgment,
and reliability was verified with the Cronbach’s Alpha coefficient. The results demonstrated a
significant correlation between the variables, determined by the Spearman's Rho test, with a
bilateral significance level of 0,001. The scoring analysis showed that both Workforce Well-
being and Service Quality reached a high level. However, weaknesses were identified in the
well-being dimensions of: health, integration, participation and recognition, and working
conditions. In response, a set of workforce well-being strategies is proposed, oriented from a
holistic and community-based approach, and grounded in Social Work techniques and
instruments, with the purpose of strengthening institutional management and optimising

service quality.

Keyword: Workplace well-being, quality of services, beneficiaries, workers, weaknesses,

proposal.
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CAPITULO 1.

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes Investigativos

Situacion problematica

En Ecuador, la Constitucion establece que las instituciones publicas deben garantizar servicios
de calidad, reconociendo la gestion territorial como pilares del desarrollo. Los Gobiernos
Auténomos Descentralizados (GAD) son entidades con autonomia politica, administrativa y
financiera, organizadas por regiones, provincias, cantones y parroquias rurales (Constitucion
de la republica del Ecuador, 2008). Para el Cédigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD, 2019), la finalidad de la descentralizacion es el
desarrollo integral de la ciudadania de manera sostenible y sustentable a través de la
participacion local en la transformacion de su realidad, anteponiendo el efectivo goce de los
derechos individuales y comunitarios. Sin embargo, en el Boletin Técnico de resultados 2020
se reportd que el indice de calidad de servicios publicos ha disminuido a nivel nacional,
pasando de 6,9% en 2013 a 6,1% en 2020 (INEC, 2021). Esta tendencia evidencia una brecha
entre el mandato constitucional y la percepcion ciudadana sobre la calidad de los servicios

prestados.

En la zona centro del pais, se encuentra la provincia de Tungurahua, organizada politicamente
a través del Gobierno Provincial. Las directrices y procedencias de esta institucion son
reguladas por la Constitucion; el Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion; su Reglamento Organico Funcional y el Nuevo Modelo de Gestion
Territorial de Tungurahua (H. Gobierno Provincial de & Tungurahua., 2015).A través del Plan
de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, gestiona dreas como agroecologia, ambiente, cultura,
participacion, vialidad y rendicion de cuentas, con el objetivo de fortalecer el desarrollo

1



territorial y la sostenibilidad a través de la participacion ciudadana (Gobierno Provincial de
Tungurahua, 2023). Esta administracion abarca 3386.25 km? y atiende 563 532 habitantes
distribuidos en nueve cantones y sesenta y tres parroquias, que en su mayoria son rurales
(Consorcio de Gobiernos Auténomos Provinciales del Ecuador, 2025). No obstante, datos del
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos manifiestan una disminucion en la percepcion de
la calidad de los servicios publicos en zonas rurales, pasando de 6,9 al 6,3 entre el 2013 al 2020
(INEC, 2021). En sintesis, los gobiernos provinciales ejercen competencias reguladas que estan
orientadas al desarrollo integral ciudadano, sin embargo, la percepcion de su cumplimiento ha

disminuido.

El Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural de Izamba (GADPRI), ubicado en la
ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, es una institucion publica orientada al desarrollo
local. Su jurisdiccién comprende 27,2 Km? y atiene a una poblaciéon de 14.563 habitantes
(Gobierno Auténomo de Izamba, 2024).La administracion vigente, 2023-2027, mantiene
convenios interinstitucionales con el Ministerio de Desarrollo Humano, anteriormente
Ministerio de Inclusion Econdmica y Social (MIES), para la ejecucion de proyectos sociales
dirigidos a la primera infancia; nifios, nifias y adolescentes; y a adultos mayores. De manera
independiente, el GADPRI impulsa un proyecto especifico de atencion de la tercera edad. El
equipo de trabajo en territorio esta compuesto por presidencia, secretaria, unidad de
comunicacion, area financiera, unidad de planificacion y técnicos de los proyectos sociales.
Sin embargo, la autoridad méaxima ha expresado inquietudes respecto al cumpliendo de las
funciones del personal, en relacion con la calidad de servicio brindado a la comunidad (C.
Ronquillo, comunicacion personal, 20 de enero de 2025). En este escenario, GADPRI articula
convenios y talento humano para atender a su comunidad; sin embargo, las inquietudes sobre
el desempefio del personal en la calidad de servicio siguieren desafios en la gestion interna que

pueden relacionarse en la percepcion de la eficacia institucional y el bienestar comunitario.

Es asi como esta investigacion nace de interés de conocer la calidad del servicio publico de los
Gobiernos Autonomos Descentralizados especificamente en la ruralidad y a su vez explorar la
existencia de una relacion directa con el bienestar laboral de sus empleados. Para ello, se

considera para el estudio, la realidad del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural



de Izamba (GADPRI) respeto a las variables de estudio. La factibilidad del estudio radica en
la apertura e interés del GADPRI en conocer el estado actual de estos aspectos en su contexto
particular, tomando como unidades de observacion a sus trabajadores y los beneficiarios de sus
respectivos servicios. En cuanto a la relevancia, permite reflejar el estado de bienestar de los
trabajadores de un aparato gubernamental publico y el de conocer cual es la perspectiva de los
beneficiarios en cuanto la calidad de los servicios que reciben, considerando que no ha existido
una investigacion previa al respecto. Ademads, el estudio tiene un interés relevante pues se
desarrolla en la ruralidad y el ambito publico, sectores que muy pocas veces se exploran,
permitiendo conocer datos relevantes que aportaran teéricamente a los conceptos las variables

de investigacion relacionados al Trabajo Social.

El objetivo de esta investigacion es determinar la relacion entre la variable de Bienestar Laboral
y la variable Calidad de servicios. Identificando primero sus niveles actuales de satisfaccion
con sus respectivas poblaciones objetivas. Con esta informacion se propondran estrategias
orientadas a mejorar el bienestar de los colaboradores con el fin de garantizar un servicio de
alta calidad a la comunidad. De esta manera, este estudio toma importante al contribuir al
desarrollo de cohesion institucional, partiendo del bienestar del personal y presentando
informacion relevante que permita la innovacion en la administracion publica basada en la
concienciacion, la equidad y la eficiencia. Ademas, los resultados podrian ser considerados por
instituciones con caracteristicas similares que pretendan abordar la misma problematica. Asi
también, estos resultados podrian servir de insumo para la propuesta o desarrollo de futuras
politicas publicas que integren el enfoque social como elemento clave de la gestion del personal

en las instituciones publicas.

Problema cientifico

(Qué relacion existe entre bienestar laboral y calidad de los servicios en el GAD Parroquial

Rural de Izamba?



Delimitacion del problema

Area: Ciencias Sociales

Campo: Trabajo Social

Aspectos: Bienestar laboral y calidad de servicios

Delimitacion espacial: Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural de
Izamba Delimitacién temporal: Marzo-Julio 2025

Unidad de Observacién: Empleados y beneficiarios de los servicios del GAD
Parroquial Rural de Izamba

Linea de investigacion: Exclusion e Integracion Social

Sublinea de investigacion: Politicas y Programas de Bienestar Social

Investigaciones previas

Para esta investigacion se ha determinado la calidad de servicios y el bienestar laboral como
las variables de estudio. En funcion de comprender las definiciones y teorias sociales
correspondientes a las mismas, se realiza un analisis de los estudios previos, permitiendo la
comprension de los diferentes enfoques desde los cuales se han abordado y asi identificar las

areas que no han sido exploradas.

El bienestar laboral se evaltia desde distintas aristas que determinan la satisfaccion de los
colaborados. Como se plantea en el articulo de (Calderén Rodriguez et al., 2024) titulado
“Analisis del bienestar laboral y su relacion con factores sociodemograficos en trabajadores
publicos” al hablar de bienestar laboral se hace referencia al sentimiento general de realizacion
y satisfaccion en el trabajo que abarca temas mas alld de los problemas de salud ya que se
enfoca principalmente en el individuo, como los factores sociodemograficos que son las
caracteristicas sociales de los individuos como edad, nivel educativo, estado civil, sexo,
ingresos y demas condiciones de vida, en este estudio participaron 580 colaboradores publicos
y los resultados demostraron que el 64,1% de los trabajadores presentan un nivel moderado a
bajo de bienestar laboral siendo los trabajadores con menor nivel educativo y menos afos de

empleo quienes mas interés tenian en las oportunidades de desarrollo profesional, pero de



forma general todos sugerian la necesidad de mejorar las condiciones que aportan al bienestar
en el trabajo. El estudio aporta significativamente al conocimiento general sobre la importancia

del bienestar laboral como parte fundamental del desarrollo de las instituciones publicas.

El bienestar laboral representa un elemento clave para lograr la sostenibilidad de una
institucion, entidad, organizacidon o cualquier otro tipo de grupo de trabajo sea publico o
privado. Al respecto, en la investigacion titulada “Proteccion laboral y bienestar en el trabajo:
un analisis exhaustivo basado en regulaciones, procedimientos y la sostenibilidad en Ecuador”,
(Barriga Gavilanes et al., 2024) mencionan que, al analizar los componentes esenciales de la
seguridad en el trabajo, a través de investigacion rigurosa, con enfoque cualitativo, de nivel
documental, con evaluacion sistematica descriptiva de la literatura, encontraros datos
relevantes. Entre ellos, el que remarca que Ecuador posee un cuerpo normativo robusto
relacionado con la seguridad laboral y la salud en el trabajo, a pesar de ello no se observa una
politica de estado s6lida para el monitoreo y supervision continua de las condiciones laborales
y seguridad ocupacional de manera sostenible. En consideracién a estos aportes de la
investigacion se puede concluir en que es necesario el requerimiento de actualizar protocolos
de bienestar dirigido a los trabajadores y crear vias de comunicacion organizacionales con la
finalidad de lograr mejoras significativas en las condiciones laborales de instituciones publicas,

que promuevan su desarrollo y viabilidad a largo plazo.

Los investigadores Campoverde Aguirre et al., (2022) en el Boletin de Politica Economica
N°19 del Centro de Investigaciones Economicas, Facultad de Ciencias Sociales y
Humanisticas, Escuela Superior Politécnica del Litoral, analizan el bienestar laboral en
Ecuador y América Latina a través de una investigacion secundaria al recopilar informacion
tedrica y empirica de manera sistematica para sintetizar los hallazgos estableciendo tendencias,
vacios, variables mas usadas y contextos aplicados, por ejemplo toma al bienestar laboral como
una variable frecuente en investigaciones al sector privado y en lo publico se ha limita su
exploracion al sector salud. A nivel nacional el boletin determina que, al agotamiento laboral,
también denominado sindrome de Burnout es uno de los subcomponentes mas relevantes a
considerar dentro bienestar laboral debido a que se identificaron antecedentes de conflictos

trabajo-familia, sobrecarga laboral y las modalidades de trabajo como factores que inciden



directamente en la salud integral de los trabajadores. Ademas, estos resultados negativos
expusieron que no solo impacta al colaborador, sino que reduce su desempefio, el compromiso
organizacional e incluso influye en la intencion de cambio laboral, lo que sugiere consecuencias

relevantes tanto para las instituciones como para el contexto general de los afectados.

En el estudio de Valencia Vera et al., (2022) sobre “Desarrollo sostenible del bienestar laboral,
respuesta de la responsabilidad social en el gobierno de Mocache, Ecuador”, se llevo a cabo un
diagnodstico de los elementos influyentes en la responsabilidad social y en el desarrollo
sostenible del bienestar laboral de los trabajadores del gobierno local investigado a través de
una revision bibliografica utilizando métodos tedricos como el de Analisis-Sintesis, Induccion-
Deduccion, y enfoque en sistema, a partir de ello los investigadores establecieron estrategias
para el perfeccionamiento del trabajo y en base a los resultados de las encuestas formuladas a
las unidades de observacidon, determinaron que tanto los elementos de sostenibilidad de
bienestar laboral y responsabilidad social influyen directamente en la situacion actual del
Gobierno local y por ende se debe proyectar acciones estratégicas para el desarrollo correcto y
funcional de estas variables en el contexto de servicio publico. Entonces, la investigacion
recalca la responsabilidad de los gobiernos en cuanto el cuidado de sus colaboradores para

lograr un desarrollo sostenible del bienestar laboral.

En cuanto a la calidad de servicios, un estudio realizado por Olano Elera (2020) titulado
“Modelo estructural de organizacion municipal para mejorar la calidad de servicios publicos
del gobierno local de san Ignacio, Cajamarca”, tuvo por objetivo formular una propuesta de
modelo estructural orientado a la mejora de calidad de servicios del gobierno local. La
investigacion fue de cardcter cuantitativo, no experimental, con alcance descriptivo proyectivo,
la investigacion se desarrolld con una muestra de 56 colaboradores de la municipalidad,
aplicando encuestas a los usuarios, entrevistas a los funcionarios y una lista de cotejo para las
observaciones directas de la situacion actual de la gestion, el estudio concluyé en que la calidad
del servicio que brinda la municipalidad es s6lo a veces de calidad. De este estudio plantea la
relevancia de tener un esquema organizativo municipal eficaz y claro, pues recalca la
importancia de adoptar acciones inmediatas para mejorar la experiencia de los usuarios,
refinando los flujos internos para demostrar el cumplimiento de las gobernanzas locales en

cuanto las demandas y aspiraciones de la poblacion.



La investigacion de Urdaneta Montiel et al. (2023) titulada “Percepcion de calidad de servicios
publicos de la ciudad de Machala, Ecuador”, busco analizar la percepcion de la calidad de los
servicios publicos a nivel del GAD de la ciudad, mediante un estudio correlacional y
explicativo donde se aplico la encuestas a la poblacion machalefia para perfilar las ofertas de
servicio publico. En esta localidad, se evalud la percepcion en cuanto a la calidad del servicio,
los resultado determinaron que el 49% de los machalefios consideran que la calidad del servicio
es baja y que el aumento de los gastos en bienes de inversion estatal no han sido suficientes
para la funcidon de mejoras en aspectos de progreso social en la ciudad costera. Este estudio
revela la no relacion entre el gasto publico y la percepcion de la calidad de los servicios, si bien
las y los machalefos han sido beneficiados con aumento de inversion publica la percepcion es
de insatisfaccion con los servicios, sugiriendo que se deben mejorar las areas de ejecucion de

proyectos, la comunicacion y participacion activa de la comunidad.

La aplicacion de estrategias para mejorar la calidad de los servicios deben estar planificadas
correctamente y sometidas a retroalimentaciones. Como lo plantea Abad Cotrina (2022)en su
estudio sobre “Gobierno electronico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Rioja” en el cual determina la relacion entre las dimensiones del gobierno
electronico, estrategia implementada para la gestion de turnos, y la calidad de los servicios
municipales, mediante la aplicacion de una investigacion no experimental y de nivel
correlacional con corte transversal y poblacién muestral, aplicando encuestas adaptadas a la
realidad del gobierno parroquial estudiado, se determin6 que la relacidén entre los gobiernos
electronicos y los servicios publicos en la ciudad de Rioja es negativa por la poca claridad en
su uso. Esta investigacion, resalta la importancia de que cualquier intervencion debe ser
pertinente, es decir, estar directamente relacionado con el contexto y ajustadas a las necesidades
de la mayoria y que, en aspectos de innovacion, es necesario que los responsables se encarguen

de capacitar a los involucrados.

La calidad de los servicios y su relacion con la percepcion del cumplimento gubernamental,

estan estrechamente relacionadas. En la investigacion de Kon-Cedefo (2023) titulada “Calidad



de los servicios municipales en el Gobierno Autéonomo Descentralizado del Distrito
Metropolitano de Quito y su impacto en la satisfaccion del usuario” tuvo como objetivo
determinar la correlacion entre estas dos variables, para lo cual en el aspecto metodologico
aplico un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo con un nivel exploratorio, en donde la
recoleccion de datos se aplicO en cuestionarios con treinta y tres interrogantes donde los
trecientos ochenta y cuatro participantes expresaron una serie de afirmaciones relacionadas a
la calidad de servicios y su nivel de satisfaccion, el estudio concluy6 con que existe una relacion
significativa e indicativa que a medida que la calidad de los servicios mejoran la satisfaccion
del usuario experimenta. Los resultados demuestran que la percepcion de cumplimiento
gubernamental, se pueden determinar segun el nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto
la calidad de los servicios que recibe, lo que resulta importante para la metodologia de

recoleccion de datos veridicos y correlacion con los intereses de los involucrados en el estudio.

A partir de este breve barrido bibliografico de investigaciones, se ha observado la importancia
del estudio de estas variables de manera conjunta para el desarrollo integral de la sociedad a
partir de su fortalecimiento en las instituciones publicas. Si bien no se encontraron
investigaciones donde las junten en el contexto publico, de manera independiente, los estudios
al respecto de cada una ha destacado su relevancia en el desarrollo sostenible de las entidades,

donde los beneficiados son todos los actores sociales que promueven el crecimiento local.

Desarrollo teorico

Variable independiente: Bienestar Laboral

Para lograr una adecuada comprension tedrica de este término, es indispensable realizar un
recorrido bibliografico que permita identificar la evolucion del concepto. Este abordaje implico
analizar en primer lugar la definicion de bienestar, posteriormente revisar lo que se entiende
por laboral y, finalmente, abordar el punto en el que ambos términos llegan a integrarse como
variable de interés investigativo. Una vez delimitado su significado, se presentd las

dimensiones y factores fundamentales que lo conforman.



Concepto de bienestar

El bienestar constituye un concepto de amplio interés en el campo de las ciencias sociales, cuya
definiciéon ha evolucionado en correspondencia con los cambios sociales, econdmicos y
filosoficos a lo largo de la historia. En la tradicion griega, se asociaba principalmente con la
virtud y la plenitud de vida; con el paso del tiempo, adquirié una connotacion vinculada al
desarrollo econdmico y a la satisfaccion de necesidades basicas. Estas variaciones en su
concepcion evidencian los avances en la organizacion de las sociedades y en los enfoques

tedricos utilizados para su analisis.

Desde hace mucho tiempo esta variable ha sido considerada para ser estudiada. En el libro de
Aristoteles (2019) titulado Etica a Nicomaco se menciona la nocion de eudaimonia, la cual se
entiende como el fin supremo de la vida humana, traducida como el bienestar o florecimiento.
El fil6sofo expone que todo ser humano orienta sus objetivos de vida hacia la busqueda de este
fin ultimo, lo que involucra vivir bien y realizar plenamente la propia naturaleza. Sin dejar de
lado que la eudaimonia ademas de proponer la importancia de obtener placeres o riquezas toma
en cuenta aspectos cotidianos de la como la practica de virtudes como la justicia, la templanza,
la valentia y la prudencia. En conclusion, el autor refleja la importancia del abordaje de estas

problematicas desde los aspectos mas centrales y no quedarse en la superficialidad.

Es asi que, al cultivar hdbitos virtuosos se lograr llevar una vida activa y racional permitiendo
que el ser humano logre un desarrollo pleno de sus capacidades. Si bien Aristoteles
explicitamente no define o habla del término bienestar, sus primeros aportes sobre el fin mismo
de la vida, da lugar a lo que hoy se conoce como bienestar integral, al tomar en cuenta la
dimension fisica, moral y racional del ser humano. También, destaca el rol de la vida en
comunidad y de la justicia, tomando en cuenta que la naturaleza social de los individuos incide
en la interaccion con los demads y a la vez se relaciona en como se contribuye al fortalecimiento
individual. En sintesis, el filésofo presenta una vision del bienestar como un estado de

realizacion plena que se alcanza mediante la virtud, la razén y la vida social.



En el siglo XX, se desarrollaron enfoques que priorizaron una vision humanista del ser humano.
En este contexto, Maslow (1991) propuso la jerarquia de necesidades, cuya cuspide es la
autorrealizacion, esta teoria es conocida como la Pirdmide de Maslow y consta de cinco niveles
jerarquicos desde los mas basicos a los mas elevados. Segun el autor, alcanzar un nivel de
bienestar individual requiere satisfacer ciertas necesidades basicas, pues esto permite dedicar
mayor esfuerzo y tiempo al propdsito mas elevado de la persona. Es decir, que de manera
sistémica cuando se cubren las necesidades del individuo este se puede permitir enfocarse en

otros aspectos de su vida que lo lleven a su objetivo final de autorrealizacion.

Esta teoria de Maslow es un punto de referencia para analizar el bienestar de manera holistica.
La piramide presenta los factores que deben ser cubiertos para un correcto desarrollo de la
persona. Iniciando desde la base, se presentan las necesidades fisiologicas las cuales se
consideran esenciales para la vida, por ejemplo: alimentacion, refugio, respiracion, descanso y
sexualidad. En el siguiente escalon, se ubican las necesidades de seguridad, que comprenden
aspectos como la estabilidad, la proteccion, el orden y las leyes. El tercer nivel corresponde a
las necesidades sociales, que abarcan el afecto, el amor y el sentido de pertenencia. Le siguen
las necesidades de estima, asociadas con el reconocimiento, los logros, la responsabilidad, el
estatus y la reputacion. Finalmente, en la cima de la pirdmide se encuentra la autorrealizacion,
definida como el crecimiento personal y alcance de las potencialidades individuales (Maslow,
1991). De esta manera se puede mencionar que, al satisfacer cada nivel de la jerarquia, el ser

humano se orienta hacia un estado de plenitud y desarrollo.

Tiempo después, Diener (1984) presento el concepto de bienestar subjetivo como la evaluacion
que las personas realizan sobre su propia vida. Este concepto presenta tres elementos
principales: la satisfaccion con la vida como dimension cognitiva con la presencia
predominante de emociones positivas sobre la frecuencia de emociones negativas. En su
investigacion, el autor identifico que factores como la salud, la personalidad, las relaciones
sociales y la participacion en actividades cotidianas influyen significativamente en la
percepcion de bienestar. Asimismo, presentd que el bienestar subjetivo posee un caracter

relativo, debido a su dependencia en las comparaciones que las personas establecen, entre su
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situacion actual, sus expectativas y los estandares culturales o personales. De esta manera, el
bienestar no solo se puede entender como una experiencia individual sino también como un

problema influido por el contexto social y cultural.

El concepto de bienestar ha evolucionado desde diferentes perspectivas, lo que ha dado lugar
a nuevas corrientes de pensamiento, entre ellas la psicologia positiva. Segiin Madeson (2017),
esta corriente fue desarrollada principalmente por Martin Seligman, quien sostiene que el
nucleo del bienestar se estructura en torno a cinco dimensiones: emociones positivas,
compromiso, relaciones positivas, sentido o proposito y logros. Dichos elementos representan
factores intrinsecos que permiten alcanzar un estado de bienestar que trasciende la simple
experiencia de “sentirse bien”, orientdndose hacia la capacidad de funcionar de manera dptima
y prosperar individualmente. En este sentido, se reconoce que la determinacion del bienestar
se encuentra ligada tanto a factores internos como externos del individuo, lo cual refleja una

vision integral que conecta el desarrollo personal con la interaccion social y el contexto.

El economista contempordneo Amartya Sen (2001), en su obra La desigualdad econémica,
presenta aportes significativos en torno al concepto de bienestar. En primer lugar, sostiene que
para medir de manera adecuada las desigualdades econdomicas no basta con observar los
ingresos, sino que es necesario considerar el bienestar real de los individuos, incorporando
dimensiones como las capacidades, la salud, la educacion, la vivienda y otros aspectos
vinculados con la vida cotidiana. Desde esta perspectiva, la desigualdad se define como una
distribucién injusta del bienestar y no unicamente como una disparidad en los recursos
economicos. En consideracion con lo mencionado por el autor se entiende que el bienestar
trasciende la satisfaccion econdémica, pues, aunque esta es relevante para el desarrollo
individual, existen otros factores esenciales que configuran el bienestar tanto en el plano

personal como en el colectivo.

Los indicadores de bienestar deben estar relacionado tanto a aspectos econdmicos como
sociales. Como lo menciona Sen (2001), la comparacion del bienestar entre individuos

constituye un elemento indispensable para el andlisis de la justicia distributiva. Desde esta
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Optica, establecer que una persona presenta mejores condiciones que otra, dentro del marco
conceptual del bienestar, posibilita la construccion de pardmetros rigurosos y realistas
sustentados en el andlisis social. Asimismo, el autor enfatiza que una persona con necesidades
especificas requiere mayores recursos para alcanzar un nivel de bienestar equivalente al de
alguien con menos carencias, lo que evidencia que el ingreso econdmico no garantiza por si
mismo igualdad en el bienestar. En definitiva, el autor afirma que el bienestar depende de
multiples factores vinculados con las condiciones y necesidades de los individuos, recalcando

es indispensable identificar las situaciones individuales para abordarlas correctamente.

En conclusion, el bienestar es un concepto multidimensional integrando factores individuales,
sociales y contextuales, que ha evolucionado desde la filosofia hasta la psicologia y la
economia, integrando factores individuales y colectivos. Su comprension actual trasciende lo
econdmico e incorpora necesidades, capacidades y contextos, lo que lo convierte en un eje
clave para promover la equidad, la justicia social y el desarrollo integral de los actores sociales

y sus contextos.

Concepto de laboral

El concepto de “laboral” constituye un pilar fundamental para comprender el concepto de la
variable independiente. El término hace referencia al conjunto de actividades en un espacio
organizacional y que, mas alla de su dimension econdmica, inciden en el desarrollo personal y
social de los individuos. Lo laboral no solo se entiende como una relacion contractual, sino
también como un dmbito donde convergen derechos, necesidades humanas y procesos de
interaccion que determinan la calidad de vida de los trabajadores. En este apartado se aborda
el desarrollo del concepto de este concepto, el cual lo ha llevado a ser reconocido como un
escenario complejo en el que influyen factores organizativos, psicoldgicos y sociales, cuya
adecuada gestion resulta clave para promover condiciones de equidad, justicia social y

bienestar integral en el entorno institucional.
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El término laboral ha experimentado una constante evolucion semantica y conceptual, en
respuesta a las transformaciones socioecondmicas y juridicas que han redefinido el significado
del trabajo a lo largo de la historia. Proviene del latin “laborales” y en el contexto
contemporaneo, laboral, se entiende como un adjetivo relativo o perteneciente al trabajo, en
sus dimensiones econdémicas, juridicas y sociales, ademas de estar asociada con términos como
profesional y gremial (Real Audiencia Espana, 2014). Es decir que el término desde sus

origenes ha estado ligado a las practicas productivas y organizacionales de la sociedad.

El concepto de laboral abarca areas de estudio multifacéticas y de gran relevancia en las
ciencias sociales, econdmicas y juridicas. Su desarrollo tedrico se ha configurado a lo largo del
tiempo, evidenciando transformaciones en las relaciones de produccion, en las estructuras
sociales y en las concepciones acerca del trabajo. De la Cueva (1966), en su obra sobre derecho
laboral, sostiene que la labor se refiere esencialmente a todo lo concerniente al trabajo humano,
sus condiciones, regulaciones y las interacciones que este implica. En este sentido, el término
laboral comprende no solo la actividad productiva, sino también el conjunto de relaciones que

se generan en su entorno ya sea entre trabajadores y superiores, o entre pares.

Otro enfoque importante que considerar es desde la sociologia, desde esta area, se considera al
trabajo como un factor social que llega a determinar la configuracion de la sociedad, debido a
su relacion en la creacion de identidades y reproduccion de desigualdades. Al respecto, Weber
(1905) indica que la ética protestante y el espiritu del capitalismo se ven presentes en la
formalizacion de los tipos de trabajo y la racionalidad econdmica que se presenta en ella. Segun
este socidlogo, los intereses econdmicos han llegado a influir en procesos historicos como los
movimientos de clase, las tendencias sociales y la formalizacion de las normas y principios del
orden civil. Es decir, a nivel social el trabajo genera en el individuo estatus, normas y principios

de convivencia sociales.

En la rama de la sociologia el tema del trabajo ha sido una constante de investigacion.
Durkheim (2007) es un socidlogo que también ha tenido una gran influencia en el analisis del

trabajo. Se interesa por la division del trabajo en la sociedad, partiendo de la idea de que la
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modernizacion conduce a una especializacion cada vez mayor de las tareas, lo que a su vez
conduce a nuevas adaptaciones en la organizacion del trabajo, que ¢l describe como
solidaridad. El autor sostiene que las relaciones laborales y el trabajo asalariado son esenciales
para el funcionamiento de la sociedad, ya que el trabajo se convierte en el eje alrededor del
cual se establece la cohesion y la solidaridad entre los individuos en un contexto determinado.
Durkheim, también expone que la division del trabajo es un problema social que se encuentra
a la vanguardia de las nuevas dinamicas sociales. En el contexto del autor, en una sociedad
industrial, ¢l ya advertia sobre que la insuficiente regulacion moral podria conducir a la
dispersion social, la alienacion y el conflicto. En resumen, el autor plantea que las diversas
funciones y especializaciones de trabajo no solo contribuyen a la productividad econdémica,

sino que también soporta el funcionamiento integral y arménico de la sociedad.

Dentro de las aportaciones contemporaneas al estudio de lo laboral, Ramirez Plascencia &
Morquecho Giiitron (2017), mencionan el analisis de Richard Sennett sobre la flexibilidad y la
precariedad del nuevo capitalismo, como transforman la identidad y la vida de los trabajadores.
Esta afirmacion del autor, al igual que en el modelo de contrato social mencionado
anteriormente, estaba en consonancia con la tradicion de la ética del trabajo que enfatizaba
valores como la estabilidad, la lealtad, la progresion lineal en la carrera profesional, etc. Sin
embargo, esto difumino el significado del trabajo, ya que el empleo pasé de ser una fuente de
seguridad y cohesion a una fuente de inestabilidad, fragmentacion y disolucion del caracter. En
este sentido, condujo en Ultima instancia a un ligero debilitamiento de la identidad individual
y, al mismo tiempo, a una disminucion de la cohesion del individuo en una sociedad
caracterizada por la fragmentacion y la inestabilidad, donde solo cuenta el individuo en su
vision superficial y, por tanto, fragmentaria. Para el individuo, esto también se ha traducido en
inestabilidad profesional, de modo que el trabajo no es, en Ultima instancia, mas que un lugar
donde tomamos conciencia de la incertidumbre y la alienacion de la vida. Asi, el trabajo se
caracteriza sobre todo por el hecho de que revela los efectos de la importancia que el sistema
capitalista contemporaneo ha adquirido en los d&mbitos de la vida personal y social, y no solo

como un aspecto de la produccion.
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En la actualidad, la globalizacion y la automatizacion han afiadido una mayor complejidad al
analisis economico del ambito laboral, generando debates sobre el futuro del trabajo y la
necesidad de nuevas politicas que respondan a los desafios emergentes. Acemoglu & Restrepo,
(2019), mencionan sobre el impacto de la robotizacion en los Estados Unidos, demostraron que
el incremento de robots industriales produjo efectos negativos en el empleo y en los salarios de
los mercados locales mas expuestos a la automatizacion. Los autores sostienen que, si bien la
automatizacion puede aumentar la productividad y el crecimiento econdémico, también genera
brechas en el mercado laboral que requieren ser equilibradas con politicas orientadas a la
creacion de nuevos empleos complementarios. Entonces, se puede mencionar que las
transformaciones tecnologicas no solo impactan en las oportunidades de empleo, sino que
también condicionan las formas de vida y de trabajo futuras, lo que convierte a lo laboral en
un fendémeno dinamico estrechamente ligado a la innovacion y a las politicas publicas que

regulen sus efectos.

En resumen, las diferentes contribuciones revisadas permiten entender que el término laboral
ha evolucionado a lo largo de la historia, sobre todo en la construccion de las normas sociales
y el valor mismo del colaborador. Desde sus inicios las actividades laborales han sido
percibidas como elementos importantes para la transformacion y el desarrollo integral de las
comunidades. Sin embargo, ese no es su unico aporte dentro de la sociedad. Pues remarca

aspectos mas integrales que abordan esta variable de manera integral.

Concepto de bienestar laboral

El concepto de bienestar laboral ha sido explicado desde varias perspectivas, incorporando
progresivamente diversos aspectos que reflejan los cambios en la percepcion social del trabajo
y en la forma de gestionarlo dentro de las organizaciones. Si bien la preocupacion por las
condiciones laborales no es un tema reciente, la formalizacion y el estudio sistematico del
bienestar en este ambito y en diferentes contextos constituyen un desarrollo relativamente
moderno, lo que evidencia la necesidad de comprenderlo como un elemento clave tanto para

el crecimiento personal de los trabajadores como para el fortalecimiento institucional.
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Actualmente, las nuevas conceptualizaciones manejan un lenguaje de cuidado integral y
centrado en los trabajadore. Para Hernandez (2024), el bienestar laboral corresponde a las
condiciones en las que se desenvuelven los trabajadores siendo estos la salud, estado
emocional, sentido de pertenencia e igualdad en el lugar de trabajo, ademés de aspectos
economicos y las relaciones sociales, destacando la trascendencia del enfoque holistico en todo
lo que impacta la experiencia del empleado tanto a nivel personal como profesional. Es decir,
el concepto actualmente abarca aspectos mas especificos que permiten intervenir en la realidad

social de los colaboradores.

De esta manera podemos determinar que el bienestar laboral es un constructo multidimensional
que integra factores psicosociales, condiciones de trabajo, desarrollo profesional, salud
integral, conciliacién vida-trabajo y participacion con reconocimiento. Las cudles serdn

abordadas a continuacion:

Psicosocial

Los factores psicosociales constituyen un eje central del bienestar laboral, pues determinan la
calidad de las relaciones interpersonales, el clima organizacional y la percepcion de apoyo
social. Segun Calvo Hernandez (2023), el bienestar psicosocial influye directamente en la salud
mental y en la satisfaccion laboral, siendo un predictor del compromiso organizacional. Asi
estos autores también confirman que la gestion del personal va de la mano con la
implementacion de estrategias que fortalecen la resiliencia de los empleados mediante el uso
de dimensiones emocionales y una comunicacion eficaz. En el trabajo social, esta dimension
se refiere a la creacion de espacios inclusivos y participativos en los que se tiene en cuenta el

bienestar emocional y social de los colaboradores.
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Condiciones de trabajo

Las condiciones materiales y organizativas del trabajo son determinantes en la percepcion de
bienestar. Barriga Gavilanes et al. (2024) sostienen que la proteccion laboral y la sostenibilidad
de los entornos de trabajo son esenciales para garantizar seguridad fisica y estabilidad. En este
contexto, estos autores destacan que la influencia de factores como la carga de trabajo, las horas
de trabajo, las condiciones de infraestructura generan impacto en la percepcion de satisfaccion
o de productividad. Dentro del Trabajo Social, los profesionales pueden identificar las
desigualdades y proponer las medidas apropiadas y pertinentes para atender la prevencion de

riesgos laborales y generar condiciones de trabajo dignas.

Desarrollo profesional

El bienestar laboral también depende de las oportunidades de crecimiento y aprendizaje.
Sanchez Zambrano & Reina-Barreto (2024) hablan sobre el desarrollo profesional y su
influencia en la motivacion y la permanencia de los colaboradores en su trabajo. En el trabajo
social, esta dimension aborda puntos clave como la creacion de programas de formacion
continua y la promocion de trayectorias profesionales equitativas, para que los profesionales
sientan que su trabajo esta contribuyendo a su desarrollo profesional y de esta manera puedan

rendir de mejor manera y brindar servicios publicos de calidad la comunidad.

Salud integral

La historia ha dado lugar a organizaciones encargadas de velar por el cumplimiento normativo
de bienestar en diversas areas. Por ejemplo, la Organizacion Internacional del Trabajo (2022),
ha sido un referente en la evolucion del concepto de bienestar en el ambito laboral. Desde 1959,
su enfoque en la salud ocupacional trascendid la prevencion de accidentes y enfermedades

profesionales para promover entornos laborales saludables que incluyan tanto la salud fisica
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como la mental. Posteriormente, con la Agenda de Trabajo Decente, la OIT consolidé un marco
integral para garantizar condiciones dignas, resaltando aspectos como ingresos justos,
seguridad en el empleo, proteccion social, libertad de asociacion, participacion en la toma de
decisiones y trato equitativo. Este planteamiento reconoce el bienestar laboral como una
construccion multidimensional que articula factores econdmicos, sociales y emocionales,

orientados a fortalecer la dignidad y estabilidad de los trabajadores.

Equidad vida-trabajo

La conciliacion entre la vida personal y laboral es un reto contemporaneo. Candela Rodriguez
(2016) plantea que las organizaciones deben transformarse hacia modelos familiarmente
responsables, promoviendo politicas de flexibilidad y apoyo. Reyes Horcajo (2018), identifica
que la falta de equilibrio genera desgaste emocional y disminuye la productividad. En Trabajo
Social, esta dimension se traduce en la defensa de politicas publicas que favorezcan licencias
parentales, horarios flexibles y servicios de cuidado, contribuyendo a la equidad de género y al

fortalecimiento comunitario.

Participacion y reconocimiento

Desde la perspectiva de la gestion del talento humano Chiavenato (2009), aporta elementos
para comprender el bienestar laboral, al plantear que las personas dentro de las organizaciones
no deben considerarse nicamente como recursos productivos, sino como sujetos activos con
capacidades, necesidades y expectativas que influyen directamente en su desempefio. En este
sentido, la administracion de recursos humanos busca crear y mantener condiciones que
favorezcan tanto el desarrollo personal como el organizacional, reconociendo que la
satisfaccion laboral depende de aspectos materiales, como la remuneracion, pero también de
factores motivacionales y psicosociales. Entre ellos destacan el disefio de cargos con
autonomia, retroalimentacion y significado, asi como el fortalecimiento del clima

organizacional, la capacitacion y el reconocimiento. Asimismo, la aplicacion de teorias de la
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motivacion, evidencia que el bienestar laboral esta vinculado con el logro, la autorrealizacion
y el sentido del trabajo mas alla de lo econdmico. De esta manera, desde la arista de los recursos
humanos y la psicologia organizacional, Chiavenato ofrece un marco que integra politicas y
practicas para potenciar el bienestar de los trabajadores, concluyendo que este constituye un

factor decisivo para el rendimiento y la sostenibilidad institucional.

Trabajo Social y bienestar laboral

El Trabajo Social, desde sus origenes, se ha orientado a la busqueda del bienestar y la justicia
social, evolucionando de la atencion a las necesidades basicas hacia la intervencion en diversos
escenarios de la vida humana. Uno de estos espacios es el ambito laboral, donde el bienestar
de los trabajadores se reconoce como un factor esencial para el desarrollo personal, la cohesion
institucional y el cumplimiento de sus objetivos del individuo y la institucion. La articulacion
entre Trabajo Social y bienestar laboral constituye un campo de estudio y accion que permite
comprender como las condiciones de empleo inciden directamente en la vida de las personas y
en el funcionamiento de las organizaciones, consoliddndose como un eje central en la gestion

del talento humano y en la promocion de entornos de trabajo saludables.

El Trabajo Social tiene sus raices en el asistencialismo, etapa en la que se practicaban principios
de ayuda y limosna dirigidos a quienes carecian de bienes materiales, con el propo6sito de aliviar
sus estados de necesidad. Segin un recorrido historico de Montagud Rubio, (2020) indica que
entre los principales precursores por la evolucion de este enfoque se encuentra Juan Luis Vives,
tedlogo, humanista y filosofo del siglo X VI, reconocido por su constante preocupacion por los
problemas sociales. En sus escritos planteaba que la ayuda debia trascender la simple
sustitucion de bienes tangibles, proponiendo que la forma mas efectiva de apoyar a las personas
era instruirlas hacia una ocupacion productiva. De este modo, resaltaba que, ademés del apoyo
econdomico, era indispensable brindar orientacion, trabajo y oportunidades para potenciar las
capacidades intelectuales, sociales y fisicas del individuo. Asimismo, subrayaba la
responsabilidad de las instituciones publicas en la atencion de la pobreza y la desigualdad,

planteamientos que impulsaron importantes reformas en Europa, especialmente en el sistema
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sanitario, en los asilos y en la organizacioén de la beneficencia (Montagud Rubio, 2020). En
conclusién, los aportes de Vives marcaron un cambio de paradigma en el pensamiento
asistencial, sentando las bases de lo que posteriormente seria el Trabajo Social como disciplina

orientada al desarrollo integral de las personas y a la transformacion de la sociedad.

En el siglo XIX surge la Sociedad de la Organizacion de la Caridad (COS), marcando una
transicion de la vision caritativa y asistencialista hacia un enfoque técnico y profesional. Segin
la VCU Social Welfare History Project (2013) La COS sent6 las bases del Trabajo Social de
casos al promover la investigacion individualizada de las familias necesitadas mediante la
figura de los “visitantes amistosos”, un método que, aunque impregnado de un caracter
moralista, se constituy6 en precursor del diagnostico social y la intervencion planificada. Este
proceso de formalizacion de la ayuda dio cabida a la creacion de las primeras escuelas de
formacion, consolidando asi al Trabajo Social como una disciplina con fundamentos
cientificos. Ademads, se visibilizd, aunque de manera indirecta, las problematicas sociales y
laborales derivadas de la industrializacion. La confrontacion entre la filosofia de la caridad
individual defendida por la COS y las soluciones colectivas impulsadas por los sindicatos
motivo el desarrollo de sistemas de apoyo propios, poniendo en evidencia la necesidad de un
enfoque amplio que integrara las condiciones laborales y la seguridad social en la respuesta a
la pobreza (VCU Social Welfare History Project, 2013).En este sentido, la era de la COS
representa un punto de inflexion en la historia del Trabajo Social, debido que, a mas de
profesionalizar la asistencia social, también permitid reconocer las interrelaciones entre

pobreza, bienestar individual y entorno laboral.

La figura de Mary Richmond constituye un hito fundamental en la consolidacion tedrica y
metodoldgica del Trabajo Social, al marcar la transicion de la caridad asistencialista hacia una
profesion con bases cientificas. Richmond (1917) en obra Social Diagnosis establecio el trabajo
social de casos como el primer modelo de intervencion sistematizado y fundamentado,
otorgando a la disciplina un método para la investigacion, el analisis y el diagnostico de las
problematicas individuales. Al plantear que toda forma de ayuda debia sustentarse en un
estudio riguroso del individuo y de su entorno, Richmond super6 la vision reduccionista que

atribuia la pobreza a un fallo moral, demostrando que factores como el desempleo, la
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enfermedad y las condiciones de vida eran determinantes sociales que no podian ignorarse. En
este sentido, su legado no solo fortalecio los cimientos cientificos del Trabajo Social, sino que
también anticip6 principios que hoy resultan esenciales para abordar el bienestar laboral y su

influencia en la calidad de vida de las personas.

En sintesis, los conceptos de bienestar en el trabajo han ido transformandose a lo largo del
tiempo. Ha pasado de tener un enfoque asociado con el cuidado hasta el de estar asociado con
una critica de las propias condiciones reflejada en movimientos sociales como sindicatos y
marchas. Las contribuciones de Juan Luis Vives, especialmente la relacionada con pasar de un
asistencialismo social a uno econdémico, permitieron la creacion de la COS y con ella nace los
primeros indicios de formalizacion de métodos de intervencion en diferentes entornos como el
laboral, dejando la base de lo que hoy se compone Trabajo Social. Afios més tarde, Mary
Richmond incorpord en la disciplina el carécter cientifico al sistematizarlo y recopilar sus
conclusiones sobre el Trabajo Social de caso. Por ultimo, autores contemporaneos han
permitido abordar el bienestar en el trabajo desde una Optica mucho mas critica e
interrelacionar, considerando las desigualdades estructurales en la practica profesional. De este
modo, el Trabajo Social en el &mbito laboral se ha consolidado como una profesion que ademas
de velar por el cumplimiento de los derechos que solventen las necesidades inmediatas,
también es gestor de condiciones propicias para un desarrollo equitativo y participativo

adaptado a las condiciones propias de las instituciones.

Variable dependiente: Calidad de Servicios

La conceptualizacion desagregada de este término es fundamental para conseguir una mejora
comprension de la variable con la finalidad de considerarla como base que direccione la

investigacion, en consideracion a los intereses y objetivos de la investigacion.
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Concepto de Calidad

El concepto de calidad ha sido ampliamente discutido en la literatura académica y en la gestion
organizacional, siendo considerado un criterio esencial para evaluar la eficiencia y eficacia de
los procesos productivos y de servicios. Juran (1992) defini6 la calidad como “adecuacion al
uso”, destacando que un producto o servicio es de calidad cuando cumple con las necesidades
especificas de los usuarios, lo que implica no solo cumplir estdndares técnicos, sino también
responder a expectativas sociales y culturales. Por su parte, Deming, (2000)planteé que la
calidad es el resultado de la mejora continua, vinculada a la reduccion de errores y a la
optimizacién de procesos, lo que repercute directamente en la satisfaccion del cliente. En el
ambito de los servicios sociales, la calidad se convierte en un principio rector, pues no basta
con cumplir requisitos normativos, sino que se requiere garantizar accesibilidad, equidad y
pertinencia cultural, asegurando que las prestaciones respondan a las necesidades reales de las

comunidades y promuevan bienestar social.

Concepto de servicio

El servicio se entiende como una actividad o beneficio que una parte ofrece a otra,
generalmente intangible y que no resulta en la propiedad de un bien (Kotler & Keller,
2016). A diferencia de los bienes materiales, los servicios poseen caracteristicas distintivas
que condicionan su gestion y evaluacion. La intangibilidad implica que no pueden tocarse
ni almacenarse, lo que dificulta su valoracion previa y exige confianza en el proveedor. La
heterogeneidad sefiala que los servicios varian segun quién los presta y en qué contexto,
generando diversidad en la experiencia del usuario. La inseparabilidad indica que se
producen y consumen simultaneamente, lo que implica interaccion directa entre proveedor
y usuario, y la dificultades refleja que no pueden guardarse para su uso posterior, lo que
exige eficiencia en su prestacion.(Gronroos, 2015) complementa esta vision al sefialar que
los servicios son procesos interactivos en los que el cliente participa activamente,
convirtiéndose en experiencias creadas mas que en productos terminados. En el Trabajo
Social, esta naturaleza del servicio es especialmente relevante, pues la intervencion social
se construye en la interaccion entre profesional y usuario, donde la confianza y la empatia

son elementos centrales.
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Calidad de servicios

La calidad de servicios se refiere a la evaluacion que los usuarios realizan sobre la excelencia
de la prestacion recibida, integrando tanto aspectos tangibles como intangibles. Parasuraman
et al. (1988) y Parasuraman et al.(1985), desarrollaron el modelo SERVQUAL, que define la
calidad de servicios como la diferencia entre las expectativas del cliente y la percepcion del
servicio recibido. Este enfoque destaca que la calidad no es un atributo absoluto, sino una
construccion subjetiva que depende de la comparacion entre lo esperado y lo experimentado.
Zeithaml et al. (2018) sostienen que la calidad del servicio es una evaluacion o juicio global
que abarca areas como la infraestructura, el contacto personal y la capacidad de respuesta, y
que influye directamente en la satisfaccion del cliente. En el ambito del trabajo social, esto
significa la capacidad de las instituciones para proporcionar servicios sociales adecuados,
accesibles y culturalmente apropiados con el fin de garantizar la dignidad de los usuarios y el
bienestar de las personas. Por lo tanto, la calidad del servicio no solo se refiere a la eficiencia

técnica, sino también a la justicia social y al compromiso ético.

Dimensiones considerando el modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL identifica cinco dimensiones fundamentales que permiten evaluar
la calidad percibida de los servicios. La tangibilidad se refiere a la apariencia fisica de las
instalaciones, equipos y personal, siendo un indicador visible de profesionalismo y
confianza (Parasuraman et al., 1985).La fiabilidad implica la capacidad de prestar el
servicilo de manera consistente y precisa, cumpliendo lo prometido y generando
credibilidad institucional. La capacidad de respuesta se relaciona con la disposicion y
rapidez del personal para atender las necesidades de los usuarios, incrementando la
percepcion de eficiencia y compromiso. La seguridad abarca el conocimiento, cortesia y
capacidad del personal para transmitir confianza y reducir riesgos, incluyendo tanto
aspectos técnicos como emocionales. Finalmente, la empatia consiste en brindar atencion
personalizada, mostrando comprension y sensibilidad hacia las necesidades individuales de

los usuarios, lo que fortalece la relacion de confianza.
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La dimension de satisfaccion general hace referencia al valor generalizado de los usuarios,
con la finalidad de tener un vison generalizado su perspectiva. Al respecto autores como
Oliver (2014) consideran que la calidad percibida se refiere a la evaluacion de las
dimensiones del servicio, mientras que la satisfaccion general es una evaluacion mas
general que considera la experiencia global del usuario. En el caso de los servicios, la
satisfaccion general estd vinculada a la calidad profesional y el impacto social de su
desempefio en la comunidad. Es decir que la calidad percibida puede ser alta en aspectos
tangibles, pero si el impacto en la vida de los beneficiarios no es pertinente, la satisfaccion

general serd baja.

Relacion con el Trabajo Social

La aplicacion del concepto de calidad de servicios en el Trabajo Social es fundamental para
garantizar la eficacia y legitimidad de las intervenciones sociales. En consideracion al
cumplimiento de los derechos del sector de atencion primaria Giménez-Bertomeu et al. (2012)
mencionan que la calidad en los servicios sociales se ve estrechamente ligada con el asegurar
que las prestaciones cumplan con criterios de equidad, accesibilidad y pertinencia cultural, con
la finalidad de que estos servicios tengan un enfoque integral que considere la eficiencia de los
profesionales y la justicia social cumplida a través de la garantia de derechos. En este ambito,
las dimensiones mencionadas en los anteriores apartados toman un significado particular:
Considerando que la tangibilidad se traduce como todo aquello relacionado con la
infraestructura inclusiva y accesible; la fiabilidad, considerado en programas sociales que
deben cumplir con lo prometido; la capacidad de respuesta, que exige a los trabajadores una
atencion con rapidez y sensibilidad ante las demandas emergentes de la comunidad; la
seguridad, vinculada con la transmisioén de confianza ética y profesional; y la empatia que se
convierte en el nticleo de las intervenciones sociales debido a que reconoce la singularidad de

cada persona y comunidad.
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La evaluacion de la calidad de los servicios desde Trabajo Social ademas de ser un indicador
técnico es una obligacion ética y profesional que se debe cumplir en los entornos laborales. En
este sentido, Banks (2012) considera importante que las intervenciones desde esta disciplina
debe centrarse en la justicia social y el respeto por la dignidad humana, dejando asi como un
factor importante de evaluacion a la calidad de los servicios como un principio de intervencion.
Por lo tanto, la integracion de los profesionales en esta area garantiza la calidad de los servicios
sociales en concordancia con las politicas y los programas, velando por que los objetivos
instituciones se cumplan y a través de ellos se fortalezca la confianza institucional al mejorar
la satisfaccion de los usuarios y promover el bienestar de toda la comunidad incluyendo los

colaboradores de la institucion publica

Bienestar laboral y calidad de servicios en el contexto del sector publico y

Gobiernos Autéonomos Descentralizados Parroquiales

El bienestar laboral en el sector publico, particularmente en el &mbito de los Gobiernos
Auténomos Descentralizados (GAD) Parroquiales, se fundamenta en un marco tedrico que
liga la calidad de los servicios con la profesionalizacion de sus servidores. El Estado
ecuatoriano, a través del Plan Nacional de Formacion y Capacitacion 2022-2025, articula
que la formacion continua es un pilar estratégico para maximizar la capacidad institucional
y asegurar un servicio de excelencia, lo que directamente influye en el bienestar del
empleado (Ministerio del Trabajo, 2022). Este enfoque establece que el desarrollo de
habilidades, conocimientos y destrezas del personal, respaldado por principios de equidad
e inclusion, no es un beneficio secundario, sino un componente esencial de la productividad
y la calidad del servicio. Por tanto, se entiende que el bienestar laboral es una consecuencia
de la inversion gubernamental en el capital humano, dado que un servidor publico
capacitado y valorado en su rol se siente mas empoderado, lo que se traduce en un mejor

desempefio y una entrega mas eficiente de los servicios sociales a la comunidad.

El bienestar en el trabajo y la calidad del servicio son dos aspectos estrechamente

relacionados en el sector publico, especialmente en la administracion local descentralizada,
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ya que el desempefio de los funcionarios publicos tiene un impacto directo en la vida de la
comunidad. El bienestar en el trabajo se refiere a todas las condiciones fisicas, psicologicas
y sociales que permiten a los trabajadores alcanzar el nivel de satisfaccion, salud y
motivacion necesarios para llevar a cabo sus actividades profesionales. Varios estudios
indican que un entorno de trabajo positivo, caracterizado por el reconocimiento, la
participacion y un buen estilo de gestion, va acompafiado de un mayor compromiso de los
trabajadores y una reduccion del estrés laboral y el absentismo, lo que se traduce en una
plantilla mas centrada en la calidad del servicio (Garcia Solarte, 2011). Este ultimo autor
sostiene que los funcionarios que consideran el bienestar en el trabajo como una parte
importante de su vida personal realizan su trabajo de forma mucho mas eficaz y prestan
mas atencion a los beneficiarios del servicio prestado, lo que se traduce en un trabajo mucho
mas metodico, responsable y orientado al usuario, contribuyendo a largo plazo a la

confianza y legitimidad institucional.

La calidad de los servicios prestados en los GAD municipales se considera principalmente
desde el punto de vista de los usuarios, ya que los GAD municipales son el nivel
administrativo mas cercano a la poblacion rural. A diferencia del sector privado, donde se
hace hincapi¢ en la rentabilidad, la calidad en el sector publico se considera un objetivo de
satisfaccion ciudadana y desarrollo social de la comunidad. Como explica Torres Escobar
(2023), podemos entender la calidad de los servicios en los Gobiernos Autoénomos
Descentralizados como una calidad que se relaciona principalmente con dimensiones como
la capacidad de respuesta, la fiabilidad y la empatia, que dependen del compromiso y la
actitud del personal. De esta manera, la interaccion de los ciudadanos con el servicio
publico en la prestacion de servicios se convierte en un indicador fundamental de la
legitimidad institucional, ya que un servicio que los ciudadanos perciben como fiable,
flexible y humano fortalece la relacion entre la administracion y la comunidad,

contribuyendo asi al bienestar social y a la eficiencia de la administracion publica.

El talento humano desempefia un rol estratégico en la consolidacion de la calidad de los
servicios publicos, pues la inversion en el bienestar laboral se traduce en mejoras sostenibles

en la prestacion del servicio (Demera Bermello & Bravo Giler, 2024). Un GAD parroquial
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que promueve la satisfaccion de sus colaboradores no solo mejora el clima laboral y la
cohesion del equipo, sino que también fomenta una cultura de servicio centrada en la
ciudadania. En este sentido, el Trabajo Social aporta herramientas conceptuales y
metodoldgicas para fortalecer las relaciones humanas, la comunicacion interna y las
condiciones laborales, contribuyendo a que los servidores publicos desempefien sus
funciones con mayor eficacia, ética y sensibilidad social. De esta manera, la relacion entre
bienestar laboral y calidad de servicios se convierte en un eje clave para garantizar la
satisfaccion ciudadana y el desarrollo integral de las comunidades rurales atendidas por los

GAD parroquiales.

1.2 Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacion entre Bienestar Laboral de los trabajadores y Calidad de Servicios a la

comunidad en el GAD Parroquial Rural de Izamba.

Objetivos especificos

1. Identificar el nivel de Bienestar Laboral de los trabajadores en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

2. Medir la calidad de los servicios que se ofrece a la comunidad en el
GAD Parroquial Rural de Izamba.

3. Proponer estrategias para potenciar el de bienestar laboral de los

trabajadores del GAD Parroquial Rural de Izamba.
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CAPITULO 1L

METODOLOGIA

2.1 Materiales

Técnicas e instrumentos

Con el propoésito de dar cumplimiento a los objetivos especificos planteados en torno a las
variables de bienestar laboral y calidad de los servicios, se disefiaron y aplicaron técnicas e
instrumentos de caracter cuantitativo, elaborados de manera exclusiva para esta investigacion.
Autores reconocidos en investigaciones de ciencias sociales con enfoque cuantitativo como
Lopez Roldan & Fachelli (2015), mencionan que los métodos y técnicas en un estudio social
deben estar estrechamente relacionados con los objetivos de la investigacion, debido a que los
métodos son considerados las acciones que establecen su enfoque, mientras que las técnicas
expresadas a través de los instrumentos permiten la recoleccion de datos sobre los fendmenos
sociales de interés y en caso de los estudios cuantitativos, estos se rigen a un proceso riguroso
para establecer datos concretos. Es decir, los estudios cuantitativos se caracterizan por tener
instrumentos que se desarrollan y aplican de forma secuencial, lo que conduce a resultados

especificos y verificables.

Para la medicion de la variable bienestar laboral se desarroll6 el cuestionario denominado Nivel
de Bienestar Laboral (NBL), aplicado mediante la técnica de encuesta, lo que posibilitd la
recoleccion de datos numéricos de forma sistematica. El disefio del NBL tom6 como referencia
el Cuestionario de Bienestar Laboral General (¢qBLG) de Blanch et al. (2010), ampliamente
reconocido por su aplicacion en diversos contextos laborales y desarrollado en la Universidad

Autonoma de Barcelona. No obstante, se descartd su aplicacion literal, dado que sus items
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estaban orientados al ambito privado. En consecuencia, se adaptaron las dimensiones
propuestas por los autores, formulando preguntas especificas para la poblacion objetivo de este

estudio: trabajadores del sector publico.

Esta adaptacion del instrumente se hizo con la finalidad de garantizar la pertinencia del
instrumento con el contexto institucional donde se desarrollo la investigacion, manteniendo la

solidez teorica de las dimensiones originales.

El cuestionario NBL qued6 conformado por 23 items distribuidos en seis dimensiones:

e Psicosocial: tres items

e Condiciones laborales: cuatro items
e Desarrollo profesional: tres items,

e Salud integral: seis items

e Equilibrio Vida-Trabajo: cuatro items

e Participacion y reconocimiento: tres items.

Las primeras cinco dimensiones forman parte del modelo qBLG, mientras que la sexta
dimension se afiadio especificamente para este estudio, ya que las medidas participativas y las
declaraciones de reconocimiento debian tenerse en cuenta como elementos esenciales del

bienestar en el trabajo.

La validez del cuestionario se verifico a través del juicio de tres expertos en bienestar en el
trabajo y trabajo social con experiencia en gestion de Talento Humano. La calificacion final de
los expertos fue la puntuacion méaxima de calificacion en items de validez que evaluaban los
aspectos de validez de contenido, validez conceptual y pertinencia, destacando la relevancia y
claridad de los items. Las rubricas de evaluacion que consideraron los jueces se encuentra

detallado en el Anexo 2.
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Una vez realizada la validacion por los juicios de expertos, se procedié a realizar una prueba
piloto con una muestra de 15 trabajadores publicos que compartian caracteristicas similares
con la poblaciéon objetivo ya que pertenecen a otro GAD Parroquial Rural de la ciudad de
Ambato. Con estos resultados se analiz6 la confiabilidad mediante el calculo estadistico de
Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0,919, puntaje que refleja una consistencia interna
de confiabilidad elevada del instrumento. Garantizando la correcta recoleccion de datos de

interés para el estudio.

La baremacion se desarrolld a partir de los datos proporcionados por los 23 empleados que
conformaban la poblacion del estudio. Para ello, se aplicd una escala Likert del 1 al 5, con

cinco niveles diferentes de interpretacion con el fin de obtener resultados mas especificos.

e Puntaje minimo: 23 (valor minimo por item x ntimero total de items)
¢ Puntaje maximo: 115 (valor maximo por item % niimero total de items)
e Rango total: 92 (diferencia entre puntaje maximo y minimo)

e Amplitud por nivel: resultado de dividir el rango entre los cinco niveles establecidos

De esta manera, se construyd un baremo de cinco niveles, que permite interpretar de forma
clara y diferenciada el grado de bienestar laboral de los participantes, asegurando que los
hallazgos puedan ser analizados con precision y aplicados en la mejora de politicas

institucionales.
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Tabla 1.

Baremacion del cuestionario NBL

Amplitud Puntaje Nivel de Bienestar Laboral
18,4 23 41,4 Muy bajo
18,4 41,5 59,9 Bajo Medio
18 60 78 Medio
18,4 78,1 96,5 Alto
18,4 96,6 115 Muy alto

El disefio del instrumento destinado a evaluar la calidad de los servicios siguid un proceso
metodoldgico riguroso, semejante al aplicado en la variable de bienestar laboral, pero con
particularidades que responden al contexto y objetivos de esta investigacion. Dicho
instrumento, denominado Cuestionario sobre la Calidad de Servicios (CS), se fundament6 en
el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) ampliamente reconocido en el ambito de
la gestion de calidad por su capacidad de medir la brecha entre las expectativas de los usuarios
y las percepciones sobre el servicio recibido. Este modelo se estructura en cinco dimensiones
esenciales: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, las cuales
permiten capturar de manera integral la experiencia del usuario frente a la prestacion de

Servicios.

Sin embargo, dadas las caracteristicas especificas del sector publico en el que se lleva a cabo
el estudio, el modelo inicial también debe adaptarse y ampliarse. Asi, ademas de las cinco
dimensiones propuestas por SERVQUAL, se ha afiadido una sexta dimension, relativa a la
satisfaccion general de los beneficiarios, con el fin de obtener una imagen mas completa, o
incluso una vision general, del impacto de los servicios en la comunidad. Los elementos de
cada dimension también se han reformulado para adaptarlos a los objetivos de la investigacion

y a las caracteristicas de la poblacion estudiada.

El instrumento CS quedd conformado por seis dimensiones y 25 items distribuidos de la
siguiente manera:
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e Recursos fisicos: siete items

e Fiabilidad: tres items

e (apacidad de respuesta: tres items
e Seguridad: cinco items

e Empatia: cuatro items

e Satisfaccion global: dos items

Las primeras cinco dimensiones corresponden al modelo SERVQUAL, mientras que la sexta
fue disefiada especificamente para este estudio, respondiendo a la necesidad de valorar la

percepcion integral de los usuarios en el &mbito publico.

De manera similar con el anterior instrumento, la validez se constatd con la evaluacion de tres
expertos en Trabajo Social y Gestion Administrativa con experiencia en procesos de desarrollo
local. Los expertos otorgaron la méxima puntuacion a los criterios de contenido, construccion
y validez del instrumento, lo que asegura la pertinencia, claridad y coherencia de los items. Las

rubricas de evaluacion utilizada por los expertos se presentan el Anexo 3.

Con el fin de verificar la fiabilidad del instrumento, se realizé una prueba piloto con 15
personas con las mismas caracteristicas que el grupo objetivo. El andlisis estadistico se realizo
utilizando el coeficiente alfa de Cronbach y arroj6 un valor de 0,922, lo que indica una
consistencia interna significativa. Este resultado confirma que el cuestionario es fiable y que

su uso proporcionara datos estables y precisos.

Para establecer la baremacion del instrumento se tomaron en cuenta las respuestas de los 451
beneficiarios que conformaron la poblacion del estudio. En la cual const6 una escala numérica
de Likert de 1 a 5, y en consideracion con tener resultados mas precisos se considero el calculo

para cinco niveles de interpretacion .
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e Puntaje minimo: 26 (valor minimo por item x niimero total de items)

e Puntaje maximo: 130 (valor méximo por item x niimero total de items)

e Rango total: 104 (diferencia entre puntaje maximo y minimo)

e Amplitud por nivel: 20,8. Resultado de dividir el rango entre los cinco niveles

establecidos

De esta manera, se construy6 un baremo de cinco niveles, que permite interpretar con claridad
y diferenciacion el grado de calidad percibida en los servicios, aportando insumos valiosos para

la formulacion de politicas institucionales orientadas a la mejora continua.

Tabla 2.

Baremo del instrumento CS

Amplitud Puntaje Medida de Calidad de Servicios
20,8 26 46,8 Muy bajo
20,8 46,9 67,7 Bajo
20,4 67,8 88,2 Medio
20,8 88,3 109,1 Alto
20,8 109,2 130 Muy alto

Las pruebas piloto de ambos instrumentos se realizaron con 15 trabajadores y 15 usuarios de
distintos servicios del GAD Parroquial Rural de Pasa, institucion que, tras la socializacion de
los objetivos de la investigacion, brind6 apertura y colaboracion para la aplicacion de los
cuestionarios. Este proceso fue posible gracias a la autorizacion formal de las autoridades,
registrada en el Anexo 4, y constituy6 un insumo clave para el cumplimiento del tercer objetivo

especifico de la investigacion.
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2.2. Métodos

Enfoque

La investigacion adquiri6 un enfoque cuantitativo, este enfoque se caracteriza por su
objetividad y por recolectar datos mediante técnicas estandarizadas que, de manera continua y
probatoria, verifica la o las hipotesis de estudio. Ademads, permite analizar estadisticamente las
relaciones entre dos o mas variables, en correlacion con la realidad externa de los actores
sociales, identificando tendencias y patrones en un conjunto de sujetos con caracteristicas
propias, esto proporciona una vision sistematizada de la realidad social de los mismos
(Hernandez Sampieri & Fernandez-Collado, 2014). En otras palabras, este enfoque es idoneo
para el andlisis estadistico y la comprension generalizada sobre los fendémenos que afecta a un

grupo de estudio que comparten una misma realidad.

En consideracion a lo anterior, la investigacion adopt6d un enfoque cuantitativo, pues se mediod
el nivel de bienestar laboral de los trabajadores del sector publico y la calidad de los servicios
que ellos brindan a la ciudadania, especificamente en el contexto del GAD Parroquial Rural de
[zamba. La recopilacion de los datos de forma numérica permiti6 analizar estadisticamente los
resultados de manera rigurosa, identificando asi los patrones y tendencias significativas en cada
una de las variables estudiadas. De esta manera, el enfoque cuantitativo contribuyd
directamente a la evidencia fundamentada, lo cual fue un factor clave, que se empled para

responder de a la pregunta de investigacion.

Niveles de Investigacion

Nivel Descriptivo
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Las investigaciones de nivel descriptivo permiten identificar las caracteristicas internas que se
desea conocer del objeto de estudio. Segiin Guevara Alban etal. (2020) este nivel de
investigacion se caracteriza por describir las caracteristicas esenciales de un conjunto que
comparte un fendmeno, empleando criterios sistematicos que facilitan la comprension de sus
posibles causas, ofreciendo datos sistematicos y comparables. Entonces, el nivel descriptivo

permite ahondar en los detalles de las variables, problemas o fendmenos de un grupo.

En consideracion a lo expuesto, esta investigacion se enmarc6 en un nivel descriptivo pues se
lo utiliz6 tanto para identificar el nivel de bienestar laboral en el ambito publico,
especificamente en el GAD Parroquial Rural de Izamba (GADPRI), como para medir la calidad
de los diferentes servicios que los trabajadores del GADPRI brindan a la comunidad. Todo esto
se realizd a partir de una comprension profunda de las dimensiones e indicadores conforman

las variables de estudio.

Correlacional

El nivel correlacional, se caracteriza por la evaluacion del nivel de asociacion entre las
variables de una misma investigacion (Hernandez Sampieri & Fernandez-Collado, 2014).Este
enfoque permite determinar las relaciones existentes entre los factores de estudiados. En este
contexto, esta investigacion que analizd, a partir de una hipotesis, la relacion entre las variables
de bienestar laboral de los trabajadores y la Calidad de Servicios a la comunidad, también es

de nivel correlacional.

Métodos

Analitico-sintético
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Este método se considero en la investigacion debido a que se partio de la comprension detallada
de cada una de las variables y luego se las analizo juntas para determinar su interaccion mutua.
Segun Rodriguez Jiménez & Pérez Jacinto (2017) el método analitico sistémico consiste en la
descomposicion y luego recomposicion de un todo, en la primera fase se estudia a detalle cada
parte que lo compone y en la segunda se esquematiza lo analizado. De esta manera, este método
permitio descomponer y examinar los elementos que conforman cada variable dentro del GAD

Parroquial Rural de Izamba.

Hipotético-Deductivo

La investigacion también empled este método para la formulacion de hipotesis sobre la relacion
entre el bienestar laboral de los trabajadores y la calidad de los servicios ofrecidos por el GAD
Parroquial de Izamba, que a posterior se verifico empiricamente con la recoleccion y analisis
de datos. Como menciona Hernandez Sampieri & Fernandez-Collado (2014) Ilas
investigaciones hipotético-deductivas formulan conjeturas, a partir de teorias existentes, que
luego se ponen a prueba para rechazar o no la hipotesis. Asi, el estudio llevd un proceso
estructurado en el que se analizaron objetivamente los resultados, los cuales son fundamentales

para la gestion institucional.

Poblacion

En las investigaciones la definicion de la poblacion es importante para conseguir datos
relevantes y coherentes con los resultados a esperar. La poblacion se define como el conjunto
de elementos que comparten caracteristicas especificas y determinantes (Hernandez Sampieri
& Mendoza Torres, 2018). Con base en esta definicion y en funcion del andlisis de las variables

del estudio, se trabajara con dos grupos poblacionales diferenciados.

El primer grupo estd conformado por los 23 empleados del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural de Izamba (GADPRI), distribuidos de la siguiente manera:
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un servidor en la presidencia, cinco servidores en el drea administrativa y diecisiete técnicos
vinculados a los proyectos sociales. De estos ultimos, cinco pertenecen al proyecto de
Erradicacion del Trabajo Infantil (ETI), nueve al Centro de Desarrollo Infantil (CDI), que
incluye las unidades San Jacinto y Miguitas de Ternura, uno al proyecto de Adultos Mayores
MIES y dos al proyecto de Adultos Mayores GAD. Este grupo serd considerado para la

evaluacion de la variable relacionada con el bienestar laboral.

El segundo grupo estd compuesto por 451 beneficiarios de los servicios que brindan los
empleados del GADPRI. La distribucion de evaluaciones por subgrupo es la siguiente: 62
beneficiarios evaluaran al servidor de presidencia, 62 al personal administrativo, 74 al equipo
del proyecto ETI, 80 al personal del CDI, 40 al proyecto de Adultos Mayores MIES vy, de los
200 beneficiarios del proyecto de Adultos Mayores GAD, se tomard una muestra de 133
personas. Este segundo grupo seréd utilizado para evaluar la variable correspondiente a la

calidad del servicio.

Tabla 3.

Encuestados para la variable BIENTAR LABORAL

Poblacion Tamafio N° de encuestados por area Total de

encuestados
Empleados del 23 1-Presidencia 23
GADPRI

5- Administrativo

17-Proyectos Sociales
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Tabla 4.

Encuestados para la variable CALIDAD DE SERVICIOS

Poblacion Por area Por proyecto Muestra Encuestados

social

Beneficiarios de 62-Presidencia 62

los servicios

62-Administrativo 62
394-Proyectos 74-ETI 74
sociales
80- CDI 80
40-AM. MIES 40
200- AM. GAD 133 133
Total de encuestados 451

Muestra

Para la evaluacion de la calidad de los servicios del proyecto social Adulto Mayor GAD, se
analizara la tendencia de la poblacion a partir de una muestra compuesta por 133 usuarios.
Segtn Tamayo y Tamayo ( 2003) en los procesos de investigacion cientifica, la aplicacion del
muestra permite seleccionar unidades representativas que posibilitan la formulacion de
inferencias validas sobre el total de la poblacion. En consideracion a lo mencionado el célculo

correspondiente fue:
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Calculo de la muestra:

N*Zz*p*q

e?x(N-1)+Z?*p=xq

n = tamano de la muestra

N = tamafio de la poblacién (200)

Z = valor Z para el nivel de confianza (1.96 para 95%)
p = probabilidad de éxito (0.5 si no se conoce)
q=1-p

e = margen de error (0.05)

N * 72 % p*q
n:
e2x(N—1)+Z2%pxq
(200) * (1,96)? * (0,05) * (0,95)
n:

(0,05)2 * (200 — 1) + (1,96) * (0,05) * (0,95)
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(200 * (3,84) * (0,047)

(0,0025) * (200 — 1) + (3,84)  (0,047)
n= 133

Muestreo

El Muestreo Aleatorio Simple o MAS, es conocido como el método de seleccion mas apropiado
y riguroso para investigar la percepcion de la calidad de servicio en una muestra de 133 adultos
mayores beneficiarios de un proyecto social. La principal justificacion metodologica radica en
que el MAS garantiza que todos los integrantes de la poblacion tienen la misma probabilidad
de ser seleccionados, lo que es fundamental para establecer la validez interna del estudio
(Hernandez Sampieri & Fernandez-Collado, 2014). Al minimizar el sesgo de seleccion que es
comun en otros métodos no probabilisticos, se asegura que las opiniones de la muestra (n=133)
representan con fidelidad la percepcion global de todos los adultos mayores participantes en el

proyecto social.

El Muestreo Aleatorio Simple es un tipo de muestreo sencillo y facil de efectuar para
investigaciones relacionadas con las caracteristicas de delimitacion del proyecto social
mencionado. Considerando que el proyecto cuente con una lista actualizada y completa de sus
beneficiarios, el uso de este tipo de muestreo se convierte en un paso importante que simplifica
el proceso operativo y mitiga los errores logisticos y de campo, al permitir la concentracion del
trabajo en la recopilacion de datos relacionados con la percepcion de la calidad de servicios,
con el tamafio de la muestra, que es de 133, la cual es razonable considerando que la poblacion

general era de 200.

En conclusion, la aplicacion del Muestreo Aleatorio Simple, en comparacion con otros tipos de
muestreo, se presenta como el mas apropiado considerando la solidez que permite en el analisis

estadistico. Los resultados que se obtienen a partir de este tipo de muestreo permiten aplicar
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generalidades estadisticas de manera rigurosa, permitiendo el célculo correcto al tomar en
cuenta el error muestral y los intervalos de confianza. Esta rigurosidad estadistica es
fundamental para la confiabilidad de cualquier conclusion que se derive del estudio, debido a
que permite al investigador afirmar con certeza estadistica los resultados obtenidos de la
percepcion de calidad del servicio del grupo de adultos mayores. Por lo tanto, este muestreo

asegura la representatividad y el respaldo estadistico para validar las conclusiones del estudio.

41



CAPITULO III.

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Analisis y Discusion de los Resultados

Este estudio de enfoque cuantitativo empled como instrumentos de medicién dos cuestionarios
disefiados particularmente para esta investigacion. El primero, denominado Cuestionario para
identificar el Nivel de Bienestar Laboral (NBL), fue sometido a un proceso de validacion de
contenido mediante jueces expertos. Tres especialistas en el area que evaluaron la pertinencia,
claridad y coherencia de los items, aprobando su validez. Para determinar la fiabilidad interna
del instrumento, se aplico el calculo el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de

0,913, lo que indica una alta consistencia interna.

El segundo instrumento, titulado Cuestionario para medir la Calidad de los Servicios (CS), fue
sometido al mismo procedimiento de validacion con el que se utilizo en el primer instrumento.
Tres jueces expertos sobre calidad de servicios revisaron sus items y la medicion de fiabilidad
interna fue evaluada mediante el Alfa de Cronbach, alcanzando un coeficiente de un 0,922, lo

que también refleja una excelente consistencia interna.

Ambos procesos de validacion y andlisis estadisticos se detallan en el capitulo anterior. A
continuacion, se presentan los resultados obtenidos, juntos con las descripciones de los grupos

evaluados y el andlisis e interpretacion correspondientes.
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Descripcion del grupo de estudio

La investigacion se desarrolld con la participacion de los 23 empleados del Gobierno
Autonomo Descentralizado (GAD) Parroquial de Izamba, pertenecientes a las areas de
Presidencia, Administracion y Proyectos Sociales, asi como de 451 beneficiarios de los
distintos servicios comunitarios que dichas areas brindan. No obstante, la muestra se delimito
exclusivamente al proyecto “Adulto Mayor GAD”, aplicandose un muestreo aleatorio simple
para seleccionar a los participantes. Esta estrategia permitio garantizar representatividad dentro

del universo de beneficiarios, asegurando la validez estadistica de los resultados obtenidos.

La poblacion encuestada sobre bienestar laboral en el GAD Parroquial tiene una tendencia de
participantes de entre 22 y 40 afios, siendo la mayoria de los encuestados de 28 afos. En cuanto
a los hombres y mujeres que participaron en la encuesta, el grupo femenino predomina, con
aproximadamente tres cuartas partes de los encuestados siendo mujeres y una cuarta parte
siendo hombres. También, el grupo se caracteriza por que sus tres cuartas partes mencionan
ser solteros, la cuarta parte afirma estar casada y el resto de los encuestados tiene diferentes
experiencias de convivencia, es decir, personas que viven en pareja o en una relacion similar
al matrimonio. En cuanto al nivel educativo, mas de la mitad de los encuestados tienen un titulo
universitario, solo una cuarta parte tiene un titulo de posgrado y el resto se divide entre

formacion técnica/tecnologica y, en menor medida, titulos de secundaria.

En cuanto a las areas de trabajo, cerca del 75 % de los encuestados se desempefia como técnico
en proyectos sociales, el 21,7 % pertenece al drea administrativa y el porcentaje restante
corresponde al cargo de presidencia. Sobre el tipo de contratacion, solo el 4,3 % se encuentra
bajo la modalidad de remocion libre, mientras que el resto mantiene contratos por servicios
profesionales. En relacion con la antigliedad institucional, la mayoria del personal es
relativamente nueva al tener un 43,5% de personal que lleva de entre 1 a 2 afios de servicio y
el 21,7% menos de uno. Los datos descritos sobre la poblacion encuestada para medir el

Bienestar Laboral se detallan en la Figura 1, 1a Tabla 3 y el Anexo 2, a continuacion, expuestos.
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Figura 1.

Distribucion de edades del grupo de estudio para Bienestar Laboral

Edades de trabajadores

Frecuencia
S = N W R N

22 24 25 26 27 28 29 30 31 32 34 35 37 40
Edades

Tabla 5.

Datos sociodemogréficos en el instrumento de BIENESTAR LABORAL

VARIABLE OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sexo Masculino 6 26,1

Femenino 17 73,9
Estado Civil ~ Soltero (a) 18 78,3

Casado (a) 3 13,0

Uniodn de hecho 2 8,7

44



Nivel

educativo

Area de

trabajo

Tipo de

contrato

Antigiiedad
en la

institucion

Secundaria

Técnico/Tecnoldgico

Universitario

Posgrado

Presidencia

Administrativo

Proyectos Sociales

Por servicios profesionales

Remociodn libre

Menos de 1 afio

1 a 2 afios

2 afios y un mes a 3 afios

3 afios y un mes a 4 afos

Mas de 4 anos

14

17

22

10

4,3

8,7

60,9

26,1

4,3

21,7

73,9

95,7

4,3

21,7

43,5

13

8,7

13

Por otra parte, la poblacion de los beneficiarios se compone principalmente de adultos de entre

30y 64 afios, seguidos por las personas mayores a 65 afios y en menor proporcion se encuentran

alos jovenes de entre 19 y 29 afios. En cuanto al género, predominan las mujeres con un 67.2%,
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mientras los hombres constituyen un 32.8%. Respecto al uso de los servicios, mas de la mitad
de los encuestados lo utilizan de manera semanal, mientras que en un 29,9% lo hace
mensualmente y el restante menciona que lo usa casi todos los dias. Finalmente, en el servicio
a evaluar la mayor proporcion de respuestas corresponde a los proyectos sociales, seguidos en
igual proporcidn por los servicios en presidencia y administrativo. Los datos descritos sobre la
poblacion encuestada para medir la Calidad de Servicios se detallan en la Tabla 4 a

continuacion, expuesta.

Tabla 6.

Datos sociodemograficos en el instrumento de CALIDAD DE SERVICIOS

VARIABLE OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
19a29 65 14,41
Edad 30 a 64 242 53,66
65 a 96 144 31,93
Masculino 148 32,8
Sexo
Femenino 303 67,2
Mensual 135 29,9
Frecuencia
o Semanal 259 57,4
del servicio
Casi todos los dias 57 12,6
Presidencia 62 13,8
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Administrativo 62 13,8
Servicio a

evaluar )
Proyectos Sociales 327 72,4

Analisis de los datos del cuestionario para identificar el nivel de bienestar laboral

de los trabajadores en el GAD Parroquial Rural.

El cuestionario medir el nivel de bienestar laboral en los trabajadores del GAD parroquial, fue
un instrumento desarrollado especificamente para esta investigacion el cual se divide en seis
dimensiones. Las cuales se encuentra presentadas en la siguiente Figura 2, para una mejor

comprension.

Figura 2.

Dimensiones de BIENESTAR LABORAL

Psicosocial

Condiciones laborales

Desarrollo profesional

Salud integral
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Dimension I: Psicosocial

En esta dimension se evaluaron las dindmicas entre los aspectos psicoldgicos y los factores

sociales que influyen en los y las trabajadoras del GAD Parroquial, mediante tres items.

Tabla 7.

Aspectos psicoldgicos y factores sociales

ftems P1 P2 P3 Total
proporcional
Las relaciones Me considero Los conflictos porre(s)plcile:(;?ade
entre una parte en mi area de p
compafieros de  esencial y activa trabajo son
trabajo se dentro de la gestionados de
desarrollan en institucion, manera
un marco de contribuyendo adecuada.
respeto y de manera
cordialidad. significativa a
su
funcionamiento
y desarrollo.
Totalmente en
00,0% 00,0% 4,4% 1,47%
desacuerdo
En desacuerdo 00,0% 00,0% 4,4% 1,47%
Ni de acuerdo
ni en 21,8% 17,4% 21,7% 20,30%
desacuerdo
De acuerdo 39,1% 52,2% 30,4% 40,57%
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Totalmente de
39,1% 30,4% 39,1% 36,20%
acuerdo

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,00%

Los datos obtenidos destacan que el 78,2% de los encuestados consideran estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo con la afirmacion de que las relaciones interpersonales en el entorno
laboral se caracterizan por el respeto y la cordialidad, sugiriendo una percepcion favorable

respecto a la calidad de las interacciones sociales.

El porcentaje restante adoptd una actitud neutral, lo que puede indicar ambivalencia de su
postura respecto a la interrogante que puede deberse a su irregularidad de experiencias al
respecto. En el item sobre si los colaboradores se sienten participantes activos y relevantes en
la institucion el 82,6 % de ellos afirmaron que efectivamente se sienten de esa manera. Este
indicador de pertenencia y relevancia funcional actiian como factores clave para el compromiso
dentro de la institucion. En el caso de la gestion de conflictos en el lugar de trabajo, las
respuestas son dispares; aunque los trabajadores suelen tener una actitud positiva hacia la
gestion de conflictos en el lugar de trabajo, el 21,7 % se muestra neutral y el 8,8 % discrepa
expresamente de que los conflictos se gestionen adecuadamente. La dispersion observada
podria poner de relieve areas en las que podrian mejorarse los mecanismos institucionales de
gestion de conflictos, dado que la gestion de conflictos es precisamente una condicion necesaria
para una cohesion adecuada en el trabajo conjunto de equipos multidisciplinares e

interdisciplinares.

Los factores psicosociales desempefian un papel determinante en las dindmicas de las
interacciones grupales. Como lo plantea (Durkheim, Emile, 1895), el comportamiento
individual esta influenciado por los entornos sociales, en los cuales las reglas, normas y valores

colectivos definen la estructura psiquica de los sujetos. Debido a que son en los espacios de
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interaccion social en donde las personas aprenden, se adaptan y generan experiencias colectivas
que construyen nociones de comunidad y pertenencia (Carrera & Mazzarella, 2001). Desde
esta perspectiva, la gestion de conflictos, Identificado en los resultados como un area de mejora
dentro de la dimension psicosocial, emerge como un componente estratégico para el
fortalecimiento de las relaciones laborales saludables. Segin (INTERIM GROUP, 2025), la
intervencion en problemas o conflictos laborales no deben tomarse como obstaculos, sino como
oportunidades para mejorar la comunicacion interna y consolidar la cohesién grupal. Una
intervencion oportuna en la gestion de conflictos laborales resulta esencial para prevenir la
fragmentacion de los vinculos interpersonales y, al mismo tiempo, fortalecer la colaboracion,
la confianza mutua y la eficacia operativa, consolidando asi climas organizacionales resilientes

que promuevan el bienestar psicosocial y el desempefio colectivo.

Dimension II: Condiciones laborales

En esta dimension se evalud las condiciones tangibles e intangibles bajo las cuales trabajan los
colaboradores, mediante siete items que contemplan tanto los espacios fisicos como los

aspectos de empleabilidad.
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Tabla 8.

Condiciones tangibles e intangibles

ftems P4 P5 P6 P7 Total
proporcional
Elespacio  Dispongode Miempleo La carga por opeion de
fisico donde  insumos y ofrece laboral
respuesta
realizo mis  herramientas condiciones asignada
funciones es  suficientes de corresponde
adecuado para realizar  estabilidad a mis
para mi mi trabajo.  y seguridad. capacidades
labor. y al tiempo
disponible.
Totalmente
en 4,3% 4,3% 8,7% 4,3% 5,43%
desacuerdo
En
00,0% 4,3% 13,0% 4,3% 5,43%
desacuerdo
Nide
acuerdo ni
13,0% 4,3% 26,1% 4,3% 11,93%
en
desacuerdo
De
43,5% 52,2% 26,1% 39,1% 40,25%
acuerdo
Totalmente
39,1% 34,8% 26,1% 47,8% 36,98%
de acuerdo
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Total 100,0% 100,00% 100,0% 100,0% 100,00%

La dimension de condiciones laborales evidencia una mayor dispersion en las respuestas, lo
que sugiere percepciones diferenciadas entre los trabajadores del GAD parroquial respecto a
los elementos que configuran su entorno de trabajo. Los resultados muestran percepciones
mayoritariamente positivas, aunque con algunas alertas. El 82,6 % de los trabajadores
considera adecuado su espacio fisico, mientras que un 4,3 % lo rechaza. En cuanto a los
recursos disponibles para el trabajo, el 87 % estd de acuerdo, pero un 8,6 % manifiesta
carencias. La estabilidad y seguridad laboral presentan mayor disconformidad, el 26,1 % esta
en desacuerdo y el 21,7% se mantiene neutral, lo que evidencia una percepcion de
incertidumbre en este aspecto. Sobre la carga laboral, el 77,2 % la considera adecuada, aunque
un 8,6 % la percibe como excesiva. Estos datos reflejan condiciones laborales funcionales en
infraestructura y recursos, pero también revelan debilidades en estabilidad y distribucion de

carga, factores clave para el bienestar laboral y la calidad del servicio a la comunidad.

De manera global, las condiciones laborales comprenden un conjunto de factores tangibles e
intangibles que influyen en la ejecucion de las actividades propias del trabajo. Si bien se
observa que las condiciones fisicas alcanzas niveles 0ptimos en la institucion, persiste un grado
significativo de desacuerdo en torno a la sobrecarga laboral y las condiciones de empleabilidad.
Como menciona la (Organizacion Internacional del Trabajo, 2022), los aspectos como la carga
de tareas y distribucion de responsabilidades deben ser abordados, con el objetivo de garantizar
una calidad de vida laboral que favorezca el desempeio institucional La articulacion entre
condiciones laborales adecuadas y estrategias de productividad permite avanzar hacia un
modelo integral de bienestar institucional, en el que se promueve tanto la eficiencia como la
satisfaccion del personal (Chiavenato, 2009). Atender de forma sistematica los factores
asociados a la carga laboral implica reconocer y mitigar limitaciones estructurales que afectan
la productividad, la rotaciéon de personal y la retencion del talento humano. Ademas, este
enfoque contribuye al cumplimiento de estandares legales y éticos, fortaleciendo la reputacion

institucional y protegiendo la salud fisica y mental del capital humano.
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Dimension IIT: Desarrollo profesional

Esta dimension evalua las oportunidades de crecimiento profesional que ofrece la institucion.

Para ello se analizd los tres items que abordan la formacion continua, el desarrollo de

habilidades y las posibilidades de crecimiento dentro de la institucion.

Tabla 9.

Oportunidades de crecimiento

P8 P9 P10
Dispongo de o Existen
La istitucion )
acceso a oportunidades Total
ofrece )
‘ programas de _ de ascenso o proporcional
Items o oportunidades . .,
capacitacion o ‘ mejora de por opcion
‘ para mi
formacion puesto dentro de respuesta
desarrollo
vinculados con de la
_ _ profesional. o
mis funciones. institucion.
Totalmente en
4,30% 0,00% 4,30% 2,87%
desacuerdo
En desacuerdo 0,00% 8,70% 13,00% 7,23%
Ni de acuerdo
ni en 21,70% 17,40% 39,10% 26,07%
desacuerdo
De acuerdo 47,90% 39,10% 26,20% 37,73%
Totalmente de
26,10% 34,80% 17,40% 26,10%
acuerdo
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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Los resultados evidencian que el acceso a programas de capacitacion institucional es valorado
positivamente por el 74 % de los participantes, lo que sugiere una percepcion favorable
respecto a las oportunidades de formacion. No obstante, el 21,7 % adopta una postura neutral,
posiblemente atribuible a la falta de continuidad en los programas o a su escasa pertinencia con
las funciones del cargo. Por otro lado, el 4,3 % manifiesta desacuerdo total, lo que indica que
no ha tenido acceso a instancias formativas vinculadas a su area de desempefio. En relacion
con el desarrollo profesional, el 8,7 % de los encuestados expresa desacuerdo y el 17,4 % se
mantiene neutral, lo que podria reflejar limitaciones en la planificacion institucional para
fomentar trayectorias laborales sostenibles y alineadas con el crecimiento individual. Respecto
a la percepcion sobre oportunidades de ascenso, las respuestas muestran una mayor
heterogeneidad. Aunque el 43,6 % se manifiesta de acuerdo, el 39,1 % adopta una postura
neutral y el 16,3 % expresa desacuerdo. Este ultimo item concentra el mayor indice de
disconformidad, lo que podria evidenciar debilidades en los mecanismos de promocion interna

0 en la comunicacion de criterios de ascenso.

En conjunto, los datos sugieren que, si bien existe una valoracion positiva hacia los programas
de capacitacion y las oportunidades de desarrollo profesional, las oportunidades de ascenso
constituyen un area critica que requiere atencion institucional. Esta situacion incide en la
motivacion, la retencion del talento humano y la equidad en el crecimiento laboral. El acceso
a instancias formativas y de desarrollo se vinculan con las necesidades superiores de estima y
autorrealizacion, las cuales pueden ser percibidas por los empleados, como herramientas
ofrecidas por la institucién para crecer, sintiéndose valorados y motivados al desplegar su
potencial (Maslow, 1991b). Respecto a la postura mayormente neutral respecto a la
implementado de programas de formacioén podria deberse la de alineacion entre la oferta
institucional y las necesidades especificas de cada puesto, asi como por la escasa frecuencia de
gjecucion. Aunque formalmente se cumpla con lo ofrecido, el impacto real de las acciones
implementadas puede ser limitado si no se garantiza su pertinencia y continuidad (Chiavenato,
2009). Por tanto, intervenir en los factores que inciden en esta dimension, mediante estrategias
que aseguren la relevancia de la capacitacion, la claridad en las rutas de desarrollo y la
transparencia en los procesos de promocion interna, permitirian prevenir estados de
desmotivacion y fortalecer el vinculo entre el personal y la institucién, promoviendo un entorno

laboral mas justo, estimulante y sostenible.
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Dimension I'V: Salud integral

Con el objetivo de evaluar a los trabajadores desde una perspectiva holistica, la dimension de

salud integral considera seis items que permiten explorar el estado de bienestar fisico, mental,

social y espiritual de los colaboradores. Esta dimension indago sobre las condiciones objetivas

de salud, el nivel de interés y compromiso que los participantes manifiestan hacia su propio

cuidado integral.

Tabla 10.

Enfoque holistico

P11 P12 P13 P14 P15 P16
Se
Se _
Se gestionan La )
promueven ~ Considera
promueve . adecuada institucido
. medidas Se importante
n medidas mente los n Total
para promueven la .
el cuidado riesgos  fomenta P1OpOICIO
‘ atender la  medidas ) implement
Items de la que habitos nal por
salud para la acion de .
salud _ pueden  saludable opcion de
mental y  prevencion protocolos
fisica de . afectar mi s durante ‘ respuesta
emocional  del estrés de cuidado
los salud y la
. de los laboral. ‘ . al
trabajador . seguridad jornada
trabajadore personal.
es. en el laboral.
S.
trabajo.
Totalmente
en 8,80% 8,80% 8,70% 8,80% 8,70% 4,40% 8,03%
desacuerdo
En
13,00% 13,00%  17,40% 13,00% 17,40% 0,00% 12,30%
desacuerdo
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Ni de
acuerdo ni
17,40% 21,70%  26,10% 17,40% 13,00% 4,30% 16,65%
en

desacuerdo

De acuerdo  47,80% 43,50%  43,50% 47,80% 52,20%  43,50% 46,38%

Totalmente
13,00% 13,00% 4,30% 13,00% 8,70% 47,80% 16,63%
de acuerdo
100,00
Total 100,00%  100,00% o 100,00% 100,00% 100,00%  100,00%
4]

Los datos evidencian una diversidad significativa en las percepciones del personal respecto al
cuidado de la salud integral. En particular, el 21,8 % de los participantes manifiesta desacuerdo
con la promocion de medidas para el cuidado de la salud fisica, la atencion en salud mental y
emocional, y la gestion de riesgos laborales. Este porcentaje revela una brecha importante entre
las politicas institucionales y su implementacion efectiva, impactando en el bienestar del capital
humano. Asimismo, el 26,1 % expresa inconformidad respecto a las acciones preventivas frente
al estrés laboral y al fomento de habitos saludables durante la jornada de trabajo. Esta cifra
sugiere que, aunque puedan existir iniciativas en marcha, su alcance, frecuencia o pertinencia
no responden de manera adecuada a las necesidades reales del personal. En contraste, el 91,3 %
de los encuestados considera importante la implementacion de protocolos especificos para el
cuidado del personal, lo que refuerza la demanda institucional por estrategias mas

estructuradas, visibles y sostenibles en materia de salud integral.

La alta consideracion que los empleados otorgan a los protocolos de atencion integral
demuestra una clara comprension del vinculo entre el bienestar y el rendimiento laboral, asi
como una expectativa legitima de una respuesta por parte de la institucion. Desde una
perspectiva analitica, los resultados permiten distinguir entre el reconocimiento de la
importancia de la atencion integral y el reconocimiento de su dignidad en la practica. En linea
con este enfoque, Maslow (1991), afirma que la satisfaccion de las necesidades superiores,

como la salud, es fundamental para promover el pleno desarrollo de los seres humanos en las
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diversas areas en las que se desenvuelven, especialmente en lo que respecta al trabajo si este
tiene relacion con su sentido de realizacion. Del mismo modo, los entornos de trabajo
saludables tienden a promover una buena adecuacion entre las exigencias del trabajo y las
capacidades personales, asi como la salud fisica y la reduccion del estrés (Organizacion
Mundial de la Salud, 2010). La accion en este ambito responde, por un lado, a principios éticos
y juridicos y, por otro, a elementos clave que garantizan el cumplimiento de la normativa,

reducen el absentismo y mejoran el bienestar en el trabajo.

Dimension V: Equilibrio Vida-Trabajo

La evaluacion de esta dimension se constituyd por cuatro items orientados a identificar el grado
de armonia entre las responsabilidades personales y laborales de los colaboradores. Esta
evaluacion considera variables clave como la gestion del tiempo, la disponibilidad de energia,
el descanso adecuado y la calidad de las relaciones interpersonales fuera del entorno laboral,
reconociendo que el bienestar integral depende de un balance sostenido entre las exigencias

profesionales y las necesidades individuales.
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Tabla 11.

Armonia entre responsabilidades

P17 P18 P19 P20
Total

Los conflictos
Es posible  Después de la ‘ propor
Existe apoyo laborales han

conciliar las jornada o . cional
. institucional  afectado mis
. responsabilida laboral . por
Items ' para atender relaciones L
des laborales  dispongo de . opcion
asuntos familiares u
con las tiempo de
‘ personales o otras 4reas de
responsabilida suficiente para . _ respuc
- familiares. mi vida
des familiares.  descansar. sta
personal.
Totalmente
en 0,00% 0,00% 0,00% 13,10% 3,28%
desacuerdo
En
4,40% 4,40% 4,40% 17,40% 7,65%
desacuerdo
Nide
acuerdo ni 16,30
17,40% 26,10% 4,30% 17,40%
en %
desacuerdo
47,80
De acuerdo 56,50% 47.,80% 47,80% 39,10% o
(1]
Totalmente 24,98
21,70% 21,70% 43,50% 13,00%
de acuerdo %
100,00
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% o
(1]
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Los resultados reflejan una percepcion mayoritariamente favorable respecto a la conciliacion
entre responsabilidades laborales y familiares, el acceso al tiempo de descanso y el apoyo
institucional en asuntos personales, con solo un 4,4 % de los colaboradores que manifiestan
desacuerdo. Este dato sugiere que, en términos generales, la institucion ha logrado establecer
condiciones que permiten cierto equilibrio funcional entre la vida profesional y personal. Sin
embargo, el 52,1 % de los empleados afirma que los conflictos laborales han afectado sus
relaciones familiares, lo que evidencia una tension estructural entre las exigencias del trabajo
y la estabilidad emocional fuera del entorno laboral. Esta contradiccion revela que, aunque
existen mecanismos de conciliacién, no siempre logran mitigar el impacto de dinédmicas

laborales conflictivas sobre la esfera privada.

Esta situacion que reflejan los datos, puede explicarse desde el modelo de equilibrio trabajo-
familia propuesto por (Quick & Tetrick, 2003), quienes sostienen que el balance entre ambos
dominios no depende tnicamente de politicas institucionales, sino también de la calidad de las
relaciones laborales y del apoyo organizacional. Cuando las demandas laborales interfieren con
la vida familiar, se genera un conflicto inter-rol que afecta el bienestar emocional y la
satisfaccion general del trabajador. Asimismo, el equilibrio vida-trabajo es un componente
estratégico de la gestion del talento humano, debido a que su escasa o nulo abordaje puede
derivar en estrés cronico, ausentismo y deterioro del clima organizacional (Chiavenato, 2009).
De igual manera los entornos laborales saludables deben promover el equilibrio entre las
exigencias del trabajo y las capacidades del individuo, favoreciendo la salud fisica, mental y
social (Organizacion Mundial de la Salud, 2010a). Desde una perspectiva analitica, estos
hallazgos permitieron identificar que el equilibrio vida-trabajo no depende Unicamente de
politicas formales, sino también de la calidad de las relaciones laborales y la gestion del
conflicto. Fortalecer esta dimension implica no solo garantizar tiempos adecuados de descanso,
sino también promover entornos laborales saludables, colaborativos y emocionalmente

sostenibles.
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Dimension VI: Participacion y reconocimiento

Esta dimension se compuso de tres items orientados a evaluar el grado en que los colaboradores
se sienten involucrados en los procesos institucionales y valorados por sus aportes. Esta
dimension considera aspectos como la inclusion en la toma de decisiones y el reconocimiento
de logros individuales y colectivos. Ademas de evaluar el interés de participacion de los
empleados en protocolos para su cuidado como talento humano. Su andlisis permite identificar

el nivel de vinculacion afectiva y funcional entre el personal y la organizacion.

Tabla 12.

Cohesion institucional

P21 P22 P23
Considera
Tengo la Total
o La institucion  importante la .
: posibilidad de ‘ ' proporcional
Items reconoce mi accion de .,
expresar opiniones ' _ por opcion
. trabajo y el estrategias de
e ideas en la toma de respuesta
. esfuerzo. cuidado al
de decisiones.
personal
Totalmente en
4,30% 0,00% 0,00% 1,43%
desacuerdo
En desacuerdo 4,30% 4,30% 0,00% 2,87%
Ni de acuerdo ni
17,50% 26,10% 4,40% 16,00%
en desacuerdo
De acuerdo 39,10% 26,10% 47,80% 37,67%
Totalmente de
34,80% 43,50% 47,80% 42,03%
acuerdo
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Los datos revelan que el item con mayor dispersion de respuestas corresponde a la posibilidad

de expresar opiniones en los procesos de toma de decisiones. A pesar de que el 73,9 % de los
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colaboradores mencionan estar de acuerdo con esta afirmacion, mas de la cuarta parte adopta
una postura neutral y el restante 8,6 % expresa estar en desacuerdo. Esta heterogeneidad podria
estar relacionada con la limitada apertura institucional hacia la participacion, debido a que no
todos los empleados perciben que sus opiniones son consideradas en la toma de decisiones. En
relacion con el reconocimiento del trabajo y esfuerzo, la mayoria mantiene una perspectiva
favorable, seguido por el 26,1 % de la poblacion que tomo6 una postura neutral, lo cual podria
estar relacionada con experiencias de reconocimiento esporadicas, lo que genera una
percepcion de insuficiencia. La falta de retroalimentacion constante y personalizada puede
limitar el impacto motivacional del reconocimiento institucional. Finalmente, el 95,6 %
considera importante la implementacion de estrategias para el cuidado del personal, lo que
evidencia una alta sensibilidad hacia el bienestar laboral. Este resultado refuerza la necesidad
de consolidar practicas que no solo promuevan la participacion y el reconocimiento, sino que

también garanticen entornos seguros, respetuosos y emocionalmente sostenibles.

Estos datos sugieren que la cohesion institucional es, efectivamente, un aspecto central del
trabajo. La autonomia y la participacion son factores clave en la motivacion, por lo que su
ausencia conduce a la insatisfaccion y a un bajo compromiso en el trabajo (Deci & Ryan, 2000).
El reconocimiento es otro factor que puede tener un efecto motivador, debido a que cuando se
planifica y lleva a cabo de forma adecuada, puede conducir a la satisfaccion laboral (Herzberg,
2003). La falta de retroalimentacion podria limitar el efecto positivo de los éxitos individuales
y colectivos. Las preocupaciones de los trabajadores sobre la aplicacion de los protocolos de
supervision del personal muestran claramente que es necesario reforzar un modelo centrado
en el bienestar de los trabajadores. Esto podria dar lugar a entornos de trabajo que tiendan a
integrar el respeto y el reconocimiento en los fundamentos del bienestar psicosocial
(Organizacion Mundial de la Salud, 2010). Con estos puntos mencionados mas los datos
recabados en la investigacién, se permite inferir que, al reforzar la dimension de la
participacion y el reconocimiento con practicas mas equipadas, visibles y en continuo
fortalecimiento del sentido de pertenencia institucional, permite potenciar la autonomia de los

grupos y el que se valoren las aportaciones del personal a la institucion.
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Analisis general de los valores del instrumento sobre Bienestar Laboral

A continuacion, se presentan los resultados generales obtenidos a partir del analisis porcentual

de las distintas dimensiones evaluadas en el instrumento aplicado. Este apartado ofrece una

vision integral de las tendencias de respuesta por categoria, permitiendo identificar patrones

relevantes en la percepcion de los colaboradores. A la vez se expone el nivel global de bienestar

laboral reportado por el personal del GAD Parroquial, lo que constituye un insumo clave para

la interpretacion de hallazgos y la formulacion de propuestas de mejora institucional.

Tabla 13.

Valores de Bienestar Laboral de los trabajadores a nivel general

Proporciéon
D6
por D5 o
D2 D3 D4 Participa
dimension/ D1 o Equidad '
Condiciones Desarrollo  Salud cion'y
opciones  Psicosocial ‘ _ ‘ vida- ‘
de trabajo  profesional integral . reconoci
de trabajo ' Total
miento
respuesta
Totalmente
en 1,47% 5,43% 3,45% 8,03% 4,60% 5,36% 4,72%
desacuerdo
En
1,47% 5,43% 3,45% 12,30% 5,66% 7,14% 5,91%
desacuerdo
Nide
acuerdo ni
20,30% 11,91% 16,11%  16,65%  16,24% 16,33%  16,26%
en
desacuerdo
De
40,56% 40,25% 40,41%  46,38%  41,90%  42,90%  42,07%
acuerdo
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Totalmente
36,20% 36,98% 36,59% 16,63% 31,60% 28.27%  31,05%
de acuerdo

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%  100,00% 100,00%

Los resultados globales del instrumento aplicado evidencian una percepcién mayoritariamente
favorable por parte de los colaboradores del GAD Parroquial en relacion con su bienestar
laboral. La suma de respuestas en las categorias “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo”
alcanza el 73,11 %, lo que confirma una tendencia positiva en la valoracion de las condiciones
institucionales. Este dato se corrobora con la baremacion del instrumento, que arroj6 un puntaje

de 88 sobre 115, clasificando el nivel de bienestar laboral como alto.

Al seccionar los resultados por dimension, vemos que la segunda dimension denomina
condiciones de trabajo, recibe el mayor porcentaje positivo con un 77,23 %. Este resultado
podria indicar que los empleados valoran aspectos de la infraestructura laboral como los
recursos necesarios para realizar sus tareas, la seguridad y la distribucion del lugar de trabajo.
Por otro lado, la cuarta dimension de salud integral tiene el porcentaje mas alto de respuestas
negativas y neutras, con un 36,98 %, lo que indica una debilidad dentro de la administracion
institucional. Esta debilidad puede estar relacionada con la falta de estrategias para promover

la salud fisica, mental y emocional.

Desde una perspectiva analitica, estos resultados permiten identificar fortalezas operativas en
la gestion de condiciones laborales, asi como oportunidades de mejora en el abordaje integral
del bienestar. Desde el enfoque de bienestar, este no solo implica la ausencia de malestar, sino
la presencia de experiencias positivas como autonomia, apoyo social, reconocimiento y
oportunidades de desarrollo (Warr, 2002). En este sentido, la dimension “Condiciones de
trabajo”, con un 77,23 % de valoracion favorable, representa una fortaleza institucional, al
ofrecer entornos que permiten el desempefio seguro y eficiente de las funciones. Sin embargo,
la dimension “Salud integral” presenta el mayor porcentaje combinado de respuestas en
desacuerdo y neutras con un 20,33%, lo que revela una debilidad estructural. Segtn el modelo

de Healthy Workplaces de la (Organizacion Mundial de la Salud, 2010b), los entornos laborales
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saludables deben promover el equilibrio entre las demandas del trabajo y las capacidades del

individuo, favoreciendo la salud fisica, mental y social.

La baja evaluacién de este indicador podria ser consecuencia de que las estrategias para
promocionar la salud han sido poco efectivas o no cumplen con las necesidades mas reales o
existentes del colectivo. Que existan opciones neutras en cuestiones como la participacion y el
reconocimiento permite inferir sobre que esto llega a existir, aunque no de forma regular y de
manera efectividad. El bienestar en el trabajo se relaciona con la satisfaccion laboral y esta a
su vez dependeria de las practicas relacionadas con el reconocimiento, con la participacion en
los procesos de toma de decisiones y con la equidad organizativa (Spector, 2022). En general,
los resultados generales nos llevan a entender que la administracion cumple con parametros
que se consideran dentro del bienestar en el trabajo. Sin embargo, se deberia llevar a cabo
acciones en relacion con la salud integral, las condiciones de seguridad laboral y en la
promocion del reconocimiento institucional, a través de estrategia equitativa, saludable y

sostenible para el bienestar en el trabajo .

Analisis de los datos del cuestionario para medir la calidad de los servicios que el

GAD Parroquial ofrece a la comunidad

El cuestionario disefiado para medir la calidad de los servicios que el Gobierno Autonomo
Descentralizado (GAD) Parroquial ofrece a la comunidad fue desarrollado para esta
investigacion. El instrumento se estructura en seis dimensiones clave que permiten una
evaluacion integral de la percepcion ciudadana respecto a la atencion institucional. En total, el
cuestionario estd compuesto por 26 items distribuidos entre seis dimensiones. Para una mejor

comprension de la estructura del instrumento, se presentan en la siguiente Figura 3.
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Figura 3.
Dimensiones de CALIDAD DE SERVICIOS
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Dimension I: Tangibles

Esta dimension evalda los elementos fisicos y visuales que influyen en la percepcion de calidad
de los servicios ofrecidos por el GAD Parroquial. Estd compuesta por siete items que abordan
aspectos como la infraestructura, el equipamiento, la presentacion del personal y la
sefializacion institucional. Estos indicadores identifican como el entorno fisico contribuye a la

experiencia del usuario y al nivel de satisfaccion con los servicios.

Tabla 14.

Recursos fisicos

65



P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7
Los
Los materiales
El sitio  El sitio materiales 0
El sitio El Total
donde se donde se El 0 document .
dondese ' personal proporcio
‘ ' brinda el brinda el personal document 0s
Items  prinda el o o se ve . nal por
servicio  servicio trabajade os quele entregado .
servicio . bien opcion de
limpioy es facil forma entregan s que le
es . presenta respuesta
facil de de ordenada son entregan
comodo. do _ _
usar.. llegar. faciles de son utiles
entender. para
usted.
Totalme
nte en
3,10%  2,70%  5,50%  6,00% 6,70% 2,70% 2,00% 4,10%
desacue
rdo
En
desacue 0,70%  1,60%  1,80%  0,90% 3,10% 1,30% 4,90% 2,04%
rdo
Ni de
acuerdo
nien 11,50% 7,70%  5,70%  3,70% 4,90% 10,60% 9,30% 7,63%
desacue
rdo
De
28,60% 30,80% 21,10% 27,50%  26,80%  28,20%  23,50%  26,64%
acuerdo
Totalme
ntede 56,10% 57,20% 65,90% 61,90% 58,50%  57,20%  60,30%  59,59%
acuerdo
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Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Los resultados obtenidos en la dimension tangible evidencian una valoracion mayoritariamente
positiva por parte de los usuarios, aunque se identifican ciertos matices que merecen atencion.
La dimension que refleja mayor desacuerdo se refiere al orden en el desempefio de sus
funciones por parte de los funcionarios publicos, ya que el 9,8 % de los encuestados afirma
estar «totalmente en desacuerdo» o «en desacuerdoy». Este resultado sugiere que, a pesar del
reducido numero de respuestas, la organizacion operativa del personal es objeto de criticas, lo
que podria repercutir en la experiencia del servicio. Por otro lado, el punto que suscita mayor
consenso se refiere a la comodidad de las instalaciones donde se presta el servicio. Esta
ambivalencia podria interpretarse como un indicador de la heterogeneidad de las condiciones
de recepcion, por un lado debido a la variabilidad de las instalaciones donde se presta el servicio
y, por otro, debido al incumplimiento de las condiciones de comodidad esperadas por los
ciudadanos. Por ultimo, cabe destacar el alto nivel de aprobacion en cuanto a la pulcritud del
personal, es decir, en relaciéon con el publico, lo que también pone en juego la imagen
institucional en términos de apariencia y profesionalidad. Este aspecto tangible, que en ultima
instancia puede parecer superficial, contribuye en gran medida a la experiencia de calidad y

confianza.

Estos resultados evidencian que en cuanto los elementos tangibles, los usuarios de los servicios
se presentan mayoritariamente en una percepcion positiva. Los aspectos tangibles no solo
influyen en la primera impresion, sino que también condicionan la confianza y la satisfaccion
del ciudadano frente al servicio recibido (V. A. Zeithaml et al., 1990). La dimension tangible
adquiere especial relevancia en contextos donde los espacios de atencidon son diversos y los
estdndares de infraestructura varian. La comodidad y el orden en los espacios fisicos son
factores que pueden generar ambivalencia en la percepcion del usuario, especialmente cuando
no existe uniformidad en la prestacion del servicio (Bustamante et al., 2020). Asimismo, la
apariencia pulcra del personal constituye un indicador visible de profesionalismo, reforzando
la imagen institucional y contribuyendo positivamente a la evaluacion global del servicio
(Mohedano Torrres et al., 2023). Por su parte, el orden en los procesos laborales permite una

mejor asignacion de recursos, reduce la duplicacion de esfuerzos y mejora la coordinacion entre
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areas, lo que se traduce en un entorno mas productivo y orientado a resultados(Robbins &
Coulter, 2018). Esta evidencia empirica permite contextualizar los datos obtenidos en el GAD
Parroquial, donde se observan altos niveles de acuerdo en la dimensidén, aunque con

percepciones mas criticas respecto al orden operativo.

Dimension 1I: Fiabilidad

La dimension evalua la capacidad de los trabajadores servir de manera consistente, precisa y
conforme a lo prometido. Esta compuesta por tres items que permiten valorar el cumplimiento
institucional, la responsabilidad en la atencion y la confianza que genera el servicio en la
comunidad. Esta dimension reflejé el grado en que los usuarios perciben que pueden depender

del servicio publico para resolver sus necesidades de forma oportuna y efectiva.

Tabla 15.

Consistencia-estabilidad

P8 P9 P10
La informacién que
Las personas El personal Total
le dan sobre los :
t que le atienden cumple con lo proporcional por
Items servicios, antes de .
hacen su trabajo que promete al opcion de
acceder a los
en el tiempo que brindar el respuesta
. mismo, es claray .
dijeron. servicio.

facil de entender.

Totalmente en
4,40% 3,30% 4,70% 4,13%
desacuerdo

En desacuerdo 7,80% 4,70% 4,70% 5,73%
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Ni de acuerdo

ni en 7,10% 8,60% 10,10% 8,60%
desacuerdo
De acuerdo 30,60% 30,60% 26,20% 29,13%
Totalmente de
50,10% 52,80% 54,30% 52,40%
acuerdo
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Los resultados obtenidos revelan percepciones mayoritariamente positivas por parte de los
usuarios, aunque también se identifican areas criticas que requieren atencion institucional. El
item que evalia el cumplimiento del trabajo en el tiempo prometido presenta el porcentaje mas
alto de percepcion negativa, con un 12,20 % de respuestas en las categorias de “Totalmente en
desacuerdo” y “En desacuerdo”. Este dato sugiere una brecha entre las expectativas generadas
y la capacidad operativa para cumplir con los plazos establecidos. En contraste, el item que
indaga sobre el cumplimiento de los ofrecimientos antes de brindar el servicio muestra una alta
concentracion de respuestas en la categoria neutral, lo que evidencia una ambivalencia
perceptiva. Esta postura intermedia podria deberse a experiencias heterogéneas entre los
usuarios o a una falta de claridad en los compromisos asumidos por parte del personal. Por otro
lado, el item con mayor nivel positivo corresponde a la afirmacion sobre si la informacion
previa al servicio fue clara y comprensible, alcanzando un 83,40 % de respuestas en las
opciones “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo”. Este resultado destaca como una fortaleza
institucional, debido a que la claridad informativa es un componente esencial para generar

confianza.

La fiabilidad representa uno de los pilares fundamentales en la evaluacion de la calidad de
servicios. Pues se refiere a la capacidad de la institucién para cumplir con lo prometido de
manera precisa y consistente, lo que implica ejecutar los servicios correctamente desde el
primer momento y dentro del tiempo establecido (V. A. Zeithaml et al., 1990). El abordaje de

esta dimension es de gran importancia pues se encuentra estrechamente vinculada con la
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confianza ciudadana, debido al cumplimiento de compromisos institucionales fortalece la
legitimidad del servicio (Bustamante etal.,, 2020). Cuando los wusuarios perciben
incumplimientos en los tiempos o en los ofrecimientos previos, se genera una disonancia que
afecta negativamente la experiencia de servicio. Asimismo, la claridad en la informacion previa
y la coherencia entre lo ofrecido y lo ejecutado son indicadores clave de fiabilidad. Pues en las
operaciones logisticas, se evidencian que la fiabilidad no solo depende de la ejecucion técnica,
sino también de la transparencia comunicacional y la gestion de expectativas (Mohedano
Torrres et al., 2023). En definitiva, se observa una mayoritaria percepcion positiva, con unas
pequefias alarmas respecto al cumplimiento de ofrecimientos y tiempos, pero también
fortalezas en la claridad informativa. Tales hallazgos sugieren la necesidad de reforzar los
mecanismos de planificacion y comunicacion institucional para consolidar una gestion publica

confiable y orientada al ciudadano.

Dimension III: Capacidad de respuesta

La correspondiente dimension evalua la disposicion y agilidad del personal para atender a los
usuarios de manera oportuna, eficiente y con actitud proactiva. Esta dimension, compuesta por
cuatro items, permitié valorar aspectos como la prontitud en la atencion, la disposicion para
ayudar, la resolucion de inquietudes y la actitud del personal frente a las necesidades

ciudadanas.
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Tabla 16.

Proactividad
P11 P12 P13 P14
Cuando han
El personal Cuando he dado
El personal ' o
esta necesitado  seguimiento a
responde . . ' ' Total
. dispuestoa  que sigan ~ mi caso 0 mi .
: con rapidez proporcional
Items ayudarle mi caso o solicitud, el .,
cuando por opcidén
cuando mi personal
usted de respuesta
. usted tiene  solicitud, el responde a mis
necesita .
alguna duda personal lo necesidades en
ayuda.
o problema. ha hecho. un tiempo
razonable.
Totalmente
en 5,30% 7,10% 8,20% 6,70% 6,83%
desacuerdo
En
4,90% 2,70% 3,80% 7,10% 4,63%
desacuerdo
Ni de
acuerdo ni
10,80% 7,10% 7,20% 6,40% 7,88%
en
desacuerdo
De acuerdo  25,30% 25,90% 33,30% 31,00% 28,88%
Totalmente
53,70% 57,20% 47,50% 48,80% 51,80%
de acuerdo
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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Los resultados de la correspondiente dimension revelan una percepcion predominantemente
positiva, aunque con indicios de debilidad en aspectos puntuales. El item que presenta la mayor
percepcion negativa es el relacionado con la atencion a las necesidades durante los
seguimientos de casos o solicitudes, donde un 13,80 % de los usuarios manifestd estar “En
desacuerdo” o “Totalmente en desacuerdo” con que estas se aborden en un tiempo razonable.
Este resultado revela una falta de continuidad en el servicio, ya que puede provocar una pérdida
de confianza en la institucion. En cuanto a la posicion neutral, el punto que evalua la rapidez
del personal en el acompafiamiento y la ayuda obtiene el porcentaje mas alto en esta categoria,
con un 10,80 % de las respuestas, debido al gran nimero de respuestas neutrales. Esta
ambivalencia potencial puede reflejar las diferentes experiencias de los usuarios o considerarse
un indicador de la variabilidad de la asistencia, que puede verse influida por la carga de trabajo
del personal o la falta de recursos. Por el contrario, el aspecto que obtiene la puntuacion positiva
mas alta en este sentido, es decir, la disposicion del personal para responder a preguntas o
problemas recoge un porcentaje del 83,10 % de las respuestas si se suman las categorias «de
acuerdo» y «totalmente de acuerdo». Esta informacién corresponde a una identificacion de los
puntos fuertes y las areas de trabajo disefiadas sobre la base de la capacidad de respuesta

institucional.

En esta dimension se considera importante la disposicion de los empleados para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio adecuado. Este componente del modelo SERVQUAL es
esencial para generar confianza y satisfaccion, debido a que no solo implica la rapidez, sino
también actitud proactiva y sensibilidad frente a las necesidades del usuario. La capacidad de
respuesta se manifiesta en la prontitud con que se atienden las solicitudes, la claridad en la
comunicacion y la disposicion para resolver problemas (V. A. Zeithaml et al., 1990). Esta
dimension cobra especial relevancia cuando los usuarios enfrentan tramites complejos o
requieren seguimiento de casos, debido a que la percepcion de lentitud o falta de atencidon
inmediata puede generar frustracion y disminuir la valoracion global del servicio, incluso si
otros aspectos tangibles o informativos son positivos (Bustamante et al., 2020). Asimismo, la
capacidad de respuesta esta directamente relacionada con la percepcion de eficiencia
institucional. Cuando el personal demuestra agilidad y compromiso en la atencion, se fortalece
la legitimidad del servicio y se mejora la experiencia del usuario (Ganga Contreras et al., 2019).

A partir de estas aportaciones y de la informacion recopilada, se observa que se tiene fortaleza
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en la respuesta a las preguntas de los ciudadanos, pero también existen aspectos conflictivos
en cuanto a la continuidad de los expedientes. Los datos muestran que la mejora de los tiempos
de tramitacion y la definicion de protocolos de respuesta claros mejoraran significativamente

la percepcion de calidad en este ambito.

Dimension IV: Seguridad

Esta dimension evalua el nivel de confianza que los usuarios depositan en el personal, asi como
la percepcion de competencia, cortesia y confidencialidad en la atencion recibida. Esta
compuesta por cinco items que permiten valorar aspectos como el trato respetuoso, el
conocimiento técnico del personal, la proteccion de la informacién proporcionada y la

sensacion de seguridad durante la interaccion con el servicio.

Tabla 17.

Percepcion de proteccion

P15 P16 P17 P18 P19

Me Me explican

siento que, si se El proceso
Me siento El proceso Total
seguro  necesita usar para .
, seguro para proporcional
Items por el mis datos - recibir los .,
por como recibir los o por opcion
lugar personales, servicios
me servicios de respuesta
donde lo haran de me da
atienden. es claro.
recibo el forma confianza.

servicio. confidencial.

Totalmente en

3,50% 3,30% 3,80% 4,20% 4,90% 3,94%
desacuerdo
En
5,50% 3,80% 2,70% 5,10% 4,20% 4,26%
desacuerdo
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Ni de acuerdo
ni en 5,80% 6,70% 9,30% 6,00% 6,70% 6,90%

desacuerdo
De acuerdo 27,90%  25,90% 40,60% 30,80% 27,70% 30,58%

Totalmente de
57,20%  60,30% 43,70% 53,90% 56,50% 54,32%
acuerdo

Total 99,90%  100,00%  100,10% 100,00%  100,00% 100,00%

Los resultados obtenidos en esta dimension evidencian una percepcion predominantemente
positiva, aunque con ciertos aspectos que requieren atencion institucional. El item que recibid
la mayor critica corresponde a la claridad en el proceso para recibir el servicio, con un 9,30 %
de respuestas en las categorias “Totalmente en desacuerdo” y “En desacuerdo”. Este resultado
sugiere que, para una parte de los usuarios, los procedimientos no son suficientemente
comprensibles o estdn poco sistematizados. El item con mayor concentracion en la posicion
neutral fue el que indaga si existe una explicacion sobre el uso confidencial de los datos
personales. La respuesta ambivalente a esta pregunta podria explicarse por el hecho de que no
se siguid ningun protocolo explicito durante las interacciones iniciales con el usuario o que la
comunicacion sobre la proteccion de datos fue insuficiente, lo que limita la percepcion de
seguridad institucional. En el otro extremo de la escala, el elemento que recibi6 la valoracion
mas positiva, en comparacion con los demads, fue la evaluacion de la seguridad de las
instalaciones donde se presta el servicio, con un 86,20 % de las respuestas en las opciones “De
acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”. Este resultado presenta la percepcion de que existe un
entorno seguro, el cual contribuye a la confianza ciudadana y a la legitimidad del servicio

publico.

La dimension de la seguridad, que forma parte integral de la calidad del servicio, se refiere a
la capacidad de la institucion para generar confianza entre los ciudadanos a través de su
competencia profesional, cortesia y proteccion de datos. Este componente del modelo es
esencial para que los ciudadanos se sientan seguros durante todo el proceso de interaccion con

el servicio. Es particularmente relevante en los casos en que los ciudadanos tienen que revelar
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datos personales o en situaciones en las que se enfrentan a una situacion de vulnerabilidad (V.
A. Zeithaml et al., 1990). Esta dimension es crucial para la percepcion de la legitimidad
institucional, ya que la claridad en la definicion del procedimiento a seguir, el tipo de
tratamiento y la proteccion de la informacion son elementos que inciden directamente en la
confianza de los ciudadanos (Ganga Contreras et al., 2019).

En este contexto, también cabe destacar que la seguridad no depende unicamente de la
infraestructura fisica, sino también de la actitud del personal y del desarrollo de protocolos
operativos concretos. En el ambito de la logistica, por ejemplo, la percepcion de la seguridad
depende del grado de transparencia operativa y de la capacidad para resolver situaciones
problematicas (Mohedano Torrres et al., 2023). En resumen, si bien la percepcion de la
seguridad en el entorno fisico tiene sus puntos fuertes, también hay margen de mejora en cuanto
a la claridad de los procedimientos operativos y la comunicacion sobre el uso legitimo y
privado de los datos personales. Tener en cuenta estos elementos contribuiria a reforzar los

principios de un servicio publico mas fiable, respetuoso y profesional.

Dimension V: Empatia

Esta dimension evalua el grado de atencion personalizada, respeto y sensibilidad que el
personal brinda a los usuarios durante la prestacion del servicio. Esta compuesta por cuatro
items que permiten valorar aspectos como la amabilidad en el trato, la atencion diferenciada
segun las necesidades del usuario, la disposicion para escuchar y la capacidad de generar una
experiencia cercana y humana. Lo cual permite comprender coémo se percibe la calidad
relacional del servicio, especialmente en contextos donde el vinculo interpersonal influye

directamente en la satisfaccion ciudadana.
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Tabla 18.

Atencion personalizada

P20 P21 P22 P23
El personal o
El personal Mis opiniones
toma en
trata de  El personal son Total
cuenta las .
: comprender me atiende ‘ escuchadas y proporcional
Items . necesidades .
mis con respeto . tomadas en ~ POT opcion
) de mi
necesidades y cuenta cuando  de respuesta
comunidad al '
cuando me amabilidad. recibo el
brindar el o
atiende. o servicio.
servicio.
Totalmente en
6,00% 6,00% 5,30% 5,30% 5,65%
desacuerdo
En desacuerdo 5,10% 2,40% 6,40% 5,50% 4,85%
Ni de acuerdo
ni en 5,10% 2,40% 8,20% 7,80% 5,88%
desacuerdo
De acuerdo 29,70% 23,90% 25,70% 26,40% 26,43%
Totalmente de
54,10% 65,30% 54,40% 55,00% 57,20%
acuerdo
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Los resultados obtenidos en la dimension Empatia evidencian una valoracion
predominantemente positiva por parte de los usuarios, pero con areas criticas que requieren
atencion institucional. El aspecto que recibio la valoracion maés negativa fue si se tenian en
cuenta las necesidades de los usuarios de la comunidad en la prestacion del servicio, ya que
solo el 11,70 % de los encuestados respondi6 “en desacuerdo” y “muy de acuerdo», mientras
que el 7,80 % de los encuestados eligid la respuesta neutral o “ni de acuerdo ni en desacuerdo”,

lo que podria indicar que existe un desacuerdo significativo con respecto a esta rutina de
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atencion y que, para una parte importante de este grupo de usuarios, existe una brecha real entre
la atencidn ofrecida y las caracteristicas sociales o contextuales de su comunidad, lo que puede
afectar a la eficacia del propio servicio o a la percepcion del grado de inclusion alcanzado. Al
mismo tiempo, el 7,80 % de los encuestados se mostraron neutrales sobre la cuestion de si se
tienen en cuenta las opiniones de los usuarios de la comunidad en la prestacion del servicio, lo
que podria indicar que los mecanismos de participacion o la retroalimentacion al final de la
prestacion del servicio pueden no ser eficaces. Por ultimo, el elemento mejor valorado fue la
afirmacion de que el personal trata a los usuarios con respeto. De esta manera se identifica una
actitud cordial y respetuosa por parte del personal, pero también evidencian la necesidad de
fortalecer la atencion diferenciada y los canales de escucha activa para consolidar una gestion

orientada al usuario.

La atencién a lo individual, la amabilidad y la capacidad para comprender y atender estas
necesidades son otros de los elementos que se integran en la dimensioén que se describe, y que
cubre una necesidad basica para establecer relaciones interpersonales de confianza y ofrecer
algun tipo de experiencia con significado. Ello es particularmente relevante en situaciones en
las que el comportamiento de trato humano influye , de modo muy inmediato , en la calidad
(Zeithaml et al., 1990). También se verifica que la empatia en los grupos de trabajo resulta
clave en la experiencia de emociones positivas, lo que afecta a la calidad del servicio. Cuando
el personal muestra sensibilidad, respeto y disposicidon a escuchar, esto , en consecuencia ,
favorece el fortalecimiento de las relaciones con la comunidad y afecta a mejorar la satisfaccion
ciudadana (Cervantes-Chan et al., 2021). En el servicio publico la empatia tiene caracter
estratégico ya que permitird i a adecuar la atencidn a las especificidades socioculturales de los
usuarios. La ausencia de cualquier referencia a esta necesidad, en virtud de las evidencias
presentadas, puede ser la causa de la percepcion de insatisfaccion y la escasa efectividad. Por
el contrario, el trato amable y cordial, que es considerado altamente positivo por los usuarios
de los servicios, es un recurso practico con que contar, el cual debe ser mantenido y reforzado

mediante la formacion y protocolos de atencion inclusivos.
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Dimension VI: Satisfaccion Global

La dimension de Satisfaccion global representa una evaluacion integral de la experiencia del
usuario con respecto a los servicios prestados por el GAD Parroquial. Estd compuesta por dos
items que permiten valorar, por un lado, el grado en que el servicio cumplié con las expectativas
del usuario y, por otro, la disposicion de este para recomendar el servicio a otras personas. Su

estudio permitid sintetiza la percepcion acumulada de calidad, confianza y valor recibido.

Tabla 19.
Satisfaccion
P24 P25
Total
El servicio que me Recomendaria este proporcional por
ftems dieron en el GAD servicio a otras .,
opcion de
parroquial fue bueno y personas de mi respuesta
me dejo satisfecho. comunidad.
Totalmente en
2,00% 2,40% 2,20%
desacuerdo
En desacuerdo 6,00% 4,00% 5,00%
Ni de acuerdo
ni en 10,40% 7,30% 8,85%
desacuerdo
De acuerdo 29,70% 32,20% 30,95%
Totalmente de
51,90% 54,10% 53,00%

acuerdo
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Total 100,00% 100,00% 100,00%

Los resultados obtenidos en esta dimension revelan una percepcion mayoritariamente favorable
respecto a la calidad del servicio, aunque se identifican matices criticos que merecen atencion.
La pregunta sobre si el servicio fue bueno y satisfecha a la persona usuaria presenta el 8% de
respuestas negativas, lo que podria i a expresar que parte de las personas usuarias no
percibieron que existia i a un grado aceptable de satisfaccion con respecto a sus expectativas.
Ademas, un porcentaje del 10,40 % prefirié una respuesta neutra ante la misma pregunta, lo
que puede suponerlo de las experiencias un tanto confusas o con criterios no claros para
manifestar su grado de satisfaccion. En cambio, la pregunta que indaga acerca de la
recomendacion del servicio valoro6 a favor con un 86,30% de respuestas a favor. Este resultado
constituye i a una fortaleza de la institucion, al ser la oferta de recomendar un servicio - que es
un indicador indirecto de confianza, legitimidad y percepcion de valor, en la comunidad - una
situacion institucionalmente duradera y que se puede medir. En consecuencia, la valoracion
que aportan los datos en su total de la experiencia individual de satisfaccion,
se manifiesta como positiva y genera respaldo - al menos por lo que concierne a la
recomendacion del servicio - en las personas usuarias. Potenciar los mecanismos de atencion
y personalizaciéon podria ayudar a obtener una puntuacion mas alta para la satisfaccion

percibida y que son una parte de las maneras que fundamentan el compromiso emocional.

Los datos evidencian una discrepancia entre la satisfaccion general, la intencion de recomendar
el servicio y las experiencias individuales de los usuarios. Pues se establece que la satisfaccion
del beneficiario es el resultado de la comparacion entre el desempetio percibido de un servicio
y las expectativas previas (Kotler & Lane Keller, 2016). En este sentido el gestionar la brecha
entre expectativas y percepciones se vuelve fundamental para el mejoramiento continuo de la
calidad institucional. La presencia de respuesta criticas y valoraciones neutrales sugiere
posibles diferencias en estas dimensiones especificas del servicio, a pesar de que la valoracién
global sea positiva. Esta situacion se puede explicar por la complejidad inherente a la prestacion
de servicios publicos, donde la satisfaccion no siempre se traduce en una experiencia

homogénea para todos los usuarios. En este contexto, la intencién de recomendar el servicio
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emerge como un indicador robusto de satisfaccion y de legitimidad institucional. La
Disposicion a recomendar refleja no solo una evaluacion favorable del servicio, sino también
un vinculo de compromiso con la instituciéon (Reicheld, 2003). La presente diferencia entre
estos items sugiere que, a pesar de que algunos Usuarios no se sintieron plenamente satisfechos,
reconocen el valor agregado en el servicio o perciben la relevancia social lo que los motiva a
recomendarlo. En conjunto, mejorar estas aristas puede consolidar la legitimidad institucional

y la confianza ciudadana.

Analisis general de los valores del instrumento sobre Calidad de Servicios

A continuacion, se presenta el analisis porcentual consolidado de las dimensiones evaluadas
mediante el instrumento de medicion de calidad de servicio. Este apartado ofrece una vision
integral de las tendencias de respuesta por categoria, permitiendo identificar patrones
significativos en la percepcion de los beneficiarios. Asimismo, se expone el nivel general de
calidad del servicio brindado a la comunidad, lo que constituye un insumo clave para la
interpretacion de los hallazgos y la formulacion de propuestas orientadas al fortalecimiento

institucional.

Tabla 20.

Valores de la Calidad de Servicios percibida por los beneficiarios a nivel general

Proporcion
D3
por
Dl Capacid D6
dimension/ D2 D4 D5
Recursos ad de Satisfacci  Total
opciones Fiabilidad Seguridad Empatia
fisico respuest on global
de
a
respuesta
Totalmente
en 4,10% 4,13% 6,83% 3,94% 5,65% 2,20% 4,47%
desacuerdo
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En
2,04% 5,73% 4,63% 4,26% 4,85% 5,00% 4,42%
desacuerdo

Ni de

acuerdo ni
7,63% 8,60% 7,88% 6,90% 5,88% 8,85% 7,62%
en

desacuerdo

De
26,64% 29,13%  28,88%  30,58% 26,43%  30,95% 28.,77%
acuerdo

Totalmente
59,59% 52,40% 51,80%  54,32% 57,20% 53,00%  54,72%
de acuerdo

Total 100,00%  100,00% 100,00% 100,00%  100,00% 100,00% 100,00%

Los resultados generales del instrumento aplicado evidencian una percepcion
mayoritariamente positiva por parte de los beneficiarios y usuarios respecto a la calidad de los
servicios ofrecidos por el GAD Parroquial. La suma de respuestas en las categorias “Totalmente
de acuerdo” y “De acuerdo” alcanza el 83,49 %, lo que refleja una tendencia favorable en la
valoracion institucional. Esta apreciacion se ve respaldada por la baremacion del instrumento,
que arroj6 un puntaje de 107 sobre 130, clasificando la calidad del servicio como alta, conforme
a los criterios establecido. El desglose de los resultados por dimension muestra que la
dimension con el mayor nivel de satisfaccion es la cuarta, es decir, la seguridad, con un 84,90
% de respuestas positivas. Este resultado nos indica que los usuarios perciben correctamente
las dimensiones relacionadas con los aspectos de seguridad tanto en el soporte y la
infraestructura como en los procesos de servicio. Por otro lado, la sexta dimension, la
satisfaccion general, tiene el mayor porcentaje de respuestas neutras (8,85 %), lo que podria
indicar ambivalencia y/o experiencias generalmente insatisfactorias. Por su parte, la dimension
tres, Capacidad de respuesta, concentra el mayor nivel de desacuerdo, con un 11,45 % de
respuestas en las categorias “Totalmente en desacuerdo” y “En desacuerdo”, lo que evidencia
oportunidades de mejora en la prontitud, disposicion y eficacia del personal para atender las
solicitudes ciudadanas. En conjunto, estos resultados identifican fortalezas institucionales,

como la percepcion de seguridad, y areas criticas que requieren intervenciones especificas para
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optimizar la experiencia del usuario y consolidar una gestion publica mas eficiente, empatica

y orientada a la comunidad.

Este analisis de informacion obtenida permite identificar tendencias significativas en las
evaluaciones de los usuarios sobre el servicio institucional, ajustando las expectativas de los
clientes a su percepcion del servicio prestado. Cabe destacar que la calidad del servicio se
representa como la diferencia entre las expectativas y la percepcion del servicio prestado (V.
A. Zeithaml et al., 1990). La medicion de la calidad percibida en contextos publicos y privados,
facilitando la identificacion de fortalezas y debilidades institucionales (Bustamante et al.,
2020). Por lo cual el analisis porcentual por items y dimensiones es clave para orientar procesos
de mejora continua. Pues el analisis global de resultados permite establecer correlaciones entre
dimensiones especificas y la satisfaccion general del usuario (Barriga Vazquez et al., 2022).
Este enfoque es util para explicar las puntuaciones generales, pero también su relacion con la
legitimidad institucional. Por otra parte, las dimensiones de seguridad, empatia y capacidad de
respuesta son esenciales para comprender las percepciones de los ciudadanos (Rivera Arroyo
et al., 2021). Este trabajo confirma la utilidad de las herramientas estructuradas para realizar
comparaciones sistematicas de calidad. Estos elementos ayudan a reconocer que la puntuacion
global fue relativamente alta, al igual que la del GAD Parroquial, pero también a examinar
criticamente las dimensiones en las que el rendimiento fue menos favorable. En este sentido,

el ajuste del rendimiento mejora la administracion publica.

Discusion

El objetivo de esta investigacion académica fue determinar la relacion entre bienestar laboral
y calidad de servicios, el cual se cumple al evidenciar que las percepciones positivas de los
trabajadores en dimensiones como relaciones psicosociales y equilibrio vida-trabajo se reflejan
en una mejor valoracion comunitaria de los servicios sociales. Por el contrario, las debilidades
en desarrollo profesional y salud integral se asocian con percepciones menos favorables en

servicios administrativos, confirmando la interdependencia entre ambos constructos

82



La evidencia empirica obtenida en el GAD Parroquial Rural confirma lo que diversos autores
han sostenido, el bienestar laboral no es un fin en si mismo, sino un medio estratégico para
garantizar servicios publicos de calidad. Segin (Chiavenato, 2009), las condiciones laborales
adecuadas, incluyendo infraestructura, estabilidad y carga laboral correspondiente, son
fundamentales para el compromiso del personal. En este estudio, aunque se evidencian
percepciones positivas sobre el entorno fisico y los recursos, persisten tensiones en torno a la
estabilidad y la distribucion de tareas, lo que coincide también con lo que plantea la
(Organizacion Internacional del Trabajo, 2012), que advierte que la precariedad laboral afecta

directamente la motivacion y el desempeio.

Asimismo, la dimension psicosocial revela que las relaciones interpersonales y el sentido de
pertenencia son factores protectores del bienestar. (Durkheim, 2007) ya advertia que el
comportamiento individual estd moldeado por el entorno social, y en este caso, la percepcion
de respeto y cordialidad entre compafieros parece fortalecer la identidad institucional. Sin
embargo, la gestion de conflictos emerge como un punto critico. Segun (Nogareda et al., 2007),
los conflictos no resueltos generan desgaste emocional y deterioran la cohesidon grupal,

afectando tanto el clima organizacional como la calidad del servicio.

En cuanto al desarrollo profesional, los hallazgos muestran una valoracidn positiva hacia la
capacitacion, pero también una percepcion ambigua sobre las oportunidades de ascenso. Esto
refleja lo que (Maslow, 1991) denomind sobre las necesidades superiores de autorrealizacion,
y como cuando no son satisfechas, se debilita el compromiso. La ambigua definicion en las
rutas de crecimiento puede generar frustracidn y rotacion de personal, como menciona
Gonzales Miranda (2009) la promocion interna transparente es clave para la retencion del

talento humano en el sector publico.

La importancia de la atencidn sanitaria integral queda ilustrada por la brecha que existe entre
el valor que los empleados otorgan a la atencion institucional y su apreciacion de la

implementacion de la misma por parte del personal sanitario. Aunque la mayoria de los
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encuestados afirma que los protocolos son necesarios para la salud fisica y mental, muchos
indican que no estan de acuerdo o que no se pronuncian sobre la implementacion de dichos
protocolos, lo que concuerda con las recomendaciones de la Organizacion Mundial de la Salud
(2010), debido a los entornos de trabajo saludables no solo previenen enfermedades, sino que
también mejoran la productividad y reducen el absentismo. Las medidas adoptadas con este fin
generan, en ultima instancia, desconfianza y socavan la apreciacion del compromiso

institucional.

Finalmente, el equilibrio vida-trabajo se presenta como una dimension ambivalente. Si bien los
datos reflejan condiciones que permiten cierta armonia entre lo laboral y lo personal, mas de la
mitad de los trabajadores afirma que los conflictos laborales han afectado sus relaciones
familiares. Este hallazgo se alinea con el modelo de conflicto inter-rol de (Greenhaus & Beutell,
1985), que sustenta que las tensiones entre el trabajo y la vida personal generan estrés, reducen
la satisfaccion general y afectan el rendimiento. Por tanto, no basta con ofrecer tiempo libre o
permisos, se plantea la importancia de una cultura organizacional que valore el bienestar

integral.

La fiabilidad y la capacidad de respuesta son elemento importante de los servicios. En el
modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) se plantea que estas dimensiones son
fundamentales para la percepcion de calidad. En Izamba, los beneficiarios valoran
positivamente la atencidn en proyectos sociales, lo que coincide con la dimension de fiabilidad.
Sin embargo, el hecho de que el valor mas pequefo estd en los servicios administrativos, esto
infiere a que podria haber wuna discrepancia parcial, posiblemente relacionadas a temas

burocraticos

La calidad de los servicios no solo es el resultado final, sino también todo el proceso durante
la atencion. Gronroos, (2015)Este autor distingue entre calidad técnica (lo que se ofrece) y
calidad funcional (como se ofrece). Los resultados muestran que, aunque los servicios sociales
cumplen técnicamente con las expectativas, la calidad funcional en areas administrativas

presenta debilidades, lo que genera percepciones menos favorables. Zeithaml et al. (1990),
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menciona que la percepcion de calidad esta fuertemente influenciada por la interaccion con el
personal. En Izamba, la valoracion positiva hacia proyectos sociales se explica por la cercania
y trato directo de los técnicos, lo que coincide con la literatura sobre la importancia del contacto

humano en servicios comunitarios.

El trabajo contempla, y es recomendable, mencionar que tiene una limitaciéon. Si bien el
analisis puede ser considerado riguroso en cuanto a su validez y confiabilidad instrumental,
coincidiendo, en parte, con su enfoque cuantitativo que no permite confrontar las percepciones
subjetivas, las narrativas y las experiencias de los empleados y los beneficiarios, tendra que ver
enriquecido su sentido en la direccion de una mayor comprension sobre los vinculos entre el
bienestar en el trabajo y la calidad del servicio desde la bidireccionalidad a través de una
supuesta perspectiva holistica. También es, la limitaciéon temporal, ya que el estudio es
representativo de su especificidad institucional, no considera que puedan existir cambios
administrativos o politicos que puedan ser influyentes en el bienestar y la percepcion del
servicio. Aunque se puede decir que estas limitaciones no afectan a la validez interna, dentro
de los limites del estudio, se deben tener en cuenta a la hora de interpretar sus resultados y de

disenar el nuevo estudio.

La discusion muestra claramente que la calidad de los servicios publicos prestados por el GAD
Parroquial Rural de Izamba esta directamente relacionada con el bienestar de sus empleados
en el lugar de trabajo, lo que confirma la hip6tesis basica del estudio. La principal contribucion
del estudio es mostrar que, incluso en contextos rurales donde los recursos son limitados, la
gestion del bienestar en el trabajo es una variable clave para la mejora social y la satisfaccion
con la calidad de los servicios publicos. Ademas, las estrategias propuestas para el bienestar en
el trabajo pueden considerarse una herramienta que puede aplicarse y adaptarse para afrontar
el reto del crecimiento administrativo institucional y contribuir a la disciplina del trabajo social

y el desarrollo local de manera integral y basada en la evidencia.
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Propuesta

La presente propuesta se fundamenta en los hallazgos de la investigacion y busca potenciar el
bienestar laboral en el GAD Parroquial Rural de Izamba mediante tres estrategias integrales y
complementarias. La primera, orientada al fortalecimiento de la estabilidad y seguridad laboral,
permite identificar y atender las condiciones socioecondmicas que inciden en la permanencia
del personal. La segunda, el programa de salud integral y prevencion del estrés, promueve el
bienestar social y emocional a través de talleres de autocuidado y la articulacion con actores
comunitarios. Finalmente, la tercera, basada en mecanismos de participacion y reconocimiento,
fomenta la cohesion institucional y la motivacion mediante espacios de didlogo y sistemas de
reconocimiento no monetario. En conjunto, estas estrategias constituyen una intervencion
viable y pertinente desde el Trabajo Social, que no solo mejora las condiciones internas de los
trabajadores, sino que también eleva la calidad de los servicios comunitarios ofrecidos por el

GAD.
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Figura 4.

Estrategias

Estrategias para potenciar el bienestar laboral en el GAD Parroquial de Izamba
desde el Trabajo Social

Proponer estrategias viables y
sustentables, fundamentadas en el
Trabajo Social, para potenciar el
bienestar laboral de los trabajadores

Estrategia 1:
Fortalecimiento de la

Estrategia 2: Programa de Estrategia 3: Mecanismos de

s - Salud Integral y Participacion y
EStabllldfgb};iegurldad Prevencion del Estrés Reconocimiento

Abordaje del bienestar

Ficha socieconoémica emocional y social. Comité interno de
al personal : : Gestlpn bienestar y
interinstitucional para participacion
el bienestar de salud
mental y fisica

En sintesis, las tres estrategias planteadas, fortalecimiento de la estabilidad y seguridad laboral,
programa de salud integral y prevencion del estrés, y mecanismos de participacion y
reconocimiento, conforman una propuesta integral y altamente viable para potenciar el
bienestar de los trabajadores del GAD Parroquial Rural de Izamba. Su implementacion no solo
atiende las principales dimensiones identificadas en la investigacion, sino que también articula
la participacion activa de las autoridades y el compromiso del personal, generando un impacto
directo en la calidad de los servicios comunitarios. De esta manera, el Trabajo Social se

posiciona como un eje estratégico para transformar las condiciones laborales internas y
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fortalecer la legitimidad institucional frente a la ciudadania. El desarrollo de la propuesta se

encuentra enmarcada en el Anexo 1.

3.2. Verificacion de hipdtesis

Con el objetivo de determinar la posible existencia de relacion significativa entre el bienestar
laboral de los trabajadores del GAD Parroquial y la calidad de los servicios que estos prestan
a la comunidad, se procedié a verificar la hipotesis planteada mediante el uso de técnicas
estadisticas. Para ello, se utilizaron dos instrumentos aplicados a las poblaciones diferentes de
las variables, uno dirigido a los servidores publicos para medir su nivel de bienestar laboral, y
otro aplicado a los usuarios para evaluar la calidad del servicio recibido. Debido a que los datos
obtenidos no cumplen con el supuesto de distribucion normal, se empled la prueba de
correlacidon no paramétrica de Spearman, la cual permiti6 establecer la fuerza y direccion de la

correlacion entre las variables. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos.

Prueba de normalidad:

Como paso preliminar para la verificacion de la hipdtesis de la investigacion, se evalud si los
datos correspondientes a las variables Bienestar Laboral y Calidad de Servicios presentan una
distribucién normal. Esta verificacion es fundamental para determinar el tipo de prueba
estadistica adecuada en el andlisis de correlacion. Para ello, se aplicaron dos pruebas de
normalidad: Kolmogorov-Smirnov, recomendada para muestras grandes como la de Calidad
de Servicios (n = 453), y Shapiro-Wilk, mas adecuada en muestras pequefias como la de

Bienestar Laboral (n = 23). Los resultados obtenidos se presentan en la siguiente tabla:
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Tabla 21.

Prueba de normalidad de variables

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl
Sum.CS _mean_ 1 ,458 451 <,001 ,562 451
Sum.NBL mean 1 ,425 23 <,001 ,657 23

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Con un nivel de significancia de p < 0.05, se rechaza la hipodtesis nula en ambos casos, lo que

indica que ninguna de las dos variables se distribuye normalmente. Este resultado se confirma

por los valores de significancia inferiores a 0.001 en ambas pruebas, lo que invalida el uso de

pruebas paramétricas como la correlacion de Pearson. En consecuencia, se optod por utilizar

pruebas no paramétricas, siendo la correlacion de Spearman la mas adecuada para evaluar la

relacion entre las variables. A continuacion, se detallan las hipdtesis planteadas y su

verificacion:

Bienestar Laboral

Ho: El bienestar laboral se distribuye de forma normal
Hi: El bienestar laboral no se distribuye de forma normal
Resultado: p <0.001 — Se rechaza Ho

Los datos de bienestar laboral no presentan distribucion normal

Calidad de Servicios

Ho: La calidad de servicios se distribuye de forma normal

&9



Hi: La calidad de servicios no se distribuye de forma normal

Resultado: p <0.001 — Se rechaza Ho

Los datos de calidad de servicios no presentan distribucion normal. Dado que ambas variables
violan el supuesto de normalidad, el uso de la prueba de Spearman para analizar la correlacion

entre ellas es metodoldgicamente correcto y estadisticamente valido.

Correlacion de ambas variables

Hipoétesis nula (Ho): No existe relacion significativa entre el bienestar laboral y la calidad de
los servicios.
Hipéotesis alternativa (Hi): Existe una relacion significativa entre el bienestar laboral y la

calidad de los servicios.

Tabla 22.

Correlacion entre variables

Correlacion
Suma Suma
CS mean 1 BLG mean 1
Rho de Sum.CS mean Coeficiente de 1,000 0,742%**
Spearman 1 correlacion
Sig. (bilateral) <0,001
N 451 23
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Suma. Coeficiente de 0,742%**

BLG mean 1  correlacion

Sig. (bilateral) <0,001

N 451 23

*La correlacion es significativa al nivel de 0,001 (bilateral)

Los resultados del coeficiente de correlacion es de 0.742, indica una correlacion positiva fuerte
entre ambas variables. Esto significa que, en general, a mayor bienestar laboral, mayor calidad
del servicio percibida por los usuarios. El valor de p < 0,001 es el resultado estadisticamente

significativo, que permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipdtesis alternativa.

El célculo estadistico de correlacion por el Rho de Spearman determina que existe una relacion
directa y significativa entre las variables de estudio. Este resultado confirma la hipotesis de la
investigacion y sugiere que al mejorar las condiciones de trabajo del personal podria tener un

efecto positivo en la percepcion que tienen los ciudadanos de los servicios que se les prestan.
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CAPITULO IV.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Se determino la existencia una correlacion positiva fuerte entre el bienestar laboral de
los trabajadores del GAD Parroquial Rural de Izamba y la calidad de los servicios
brindados a la comunidad. Los niveles favorables de bienestar en dimensiones como
condiciones de trabajo, desarrollo profesional y aspectos psicosociales, entre ellos el
sentido de pertenencia y las relaciones cordiales entre compafieros, se asocian con
percepciones igualmente positivas por parte de los usuarios, especialmente en lo
relacionado con las condiciones fisicas, la seguridad y la satisfaccion global durante la
prestacion de los servicios. Estos hallazgos permiten confirmar la relacion significativa
donde el bienestar laboral incide directamente en la calidad del servicio brindado a la

comunidad.

Al evaluar en una escala que va de muy baja a muy alta, se conoci6 que el bienestar de
los empleados del GAD Parroquial Rural de Izamba es alto. Se han identificado algunos
puntos fuertes, pero también hay puntos débiles en areas como la salud general, la
participacion y el reconocimiento, y las condiciones de trabajo. Estos resultados
muestran que, si bien el bienestar general es positivo, es esencial implementar
estrategias para fortalecer estas areas con el fin de mejorar la motivacion y el

rendimiento institucional

La medicion de la calidad de los servicios evidenci6 que la comunidad reconoce

avances en las condiciones fisicas y en la accesibilidad de las prestaciones. No obstante,
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persisten limitaciones, especialmente en las dimensiones relacionados a la capacidad
de respuesta, fiabilidad y empatia. A pesar de ello, de manera general, la percepcion de
calidad de servicio alcanza un nivel Alto, respecto a la misma escala de cinco valores
de la otra variable. Identificando que ambas variables, evaluadas en poblaciones
distintas pero vinculadas por el servicio correspondiente, presentan un nivel similar de

satisfaccion.

La propuesta planteada da respuesta a las debilidades observadas sobre la estabilidad
laboral, la salud integral y la participacion, percibidos por los colaboradores de la
institucion. A través de estrategias desarrolladas a partir de las acciones que se podrian
llevar a cabo desde el Trabajo Social para garantizar la seguridad, las mejorar de
conductas saludables e incrementar los espacios de reconocimiento. En consecuencia,
se espera mejora el bienestar del trabajador, que atienden directamente en el servicio de
atencion a la comunidad, de acuerdo con la mision y principios de los GAD Parroquial

de Izamba y principios profesionales del Trabajo Social en el ambito laboral.

4.2 Recomendaciones

Promover encuestas periddicas sobre la satisfaccion de los empleados y a percepcion

de los ciudadanos con el fin de crear una base para la toma de decisiones.

Estos estudios deben servir como insumo para disefiar politicas internas que consoliden
una cultura institucional orientada al bienestar de las instituciones publicas que a partir

de estos estudios se puedan desarrollar propuestas para politicas publicas.

Implementar la propuesta de estrategias sobre bienestar laboral, disefiada a partir de la
investigacion, e ir adaptandola progresivamente a las necesidades del GAD Parroquial

Rural de Izamba. Sin perder las acciones permanentes de fortalecimiento de la
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seguridad laboral, programas de promocién de la salud y espacios formales de didlogo
y reconocimiento. Estas estrategias deben ser liderado con el acompanamiento del
trabajador social, garantizando que el plan se mantengan viables con recursos limitados
y que se vinculen directamente con la mejora de la calidad del servicio comunitario,

consolidando asi la coherencia con la mision y vision institucional.

Hacer publicas las conclusiones y la propuesta de estrategias a otras administraciones
rurales para estimular la creacion de politicas publicas o directrices internas orientadas
a entender el bienestar en el trabajo como una de las claves para mejorar la calidad de

vida de la comunidad lo cual impulse el desarrollo local de sus parroquias.
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ANEXOS

Anexo 1. Propuesta

ESTRATEGIAS PARA POTENCIAR
EL BIENESTAR LABORAL EN EL
GAD PARROQUIAL RURAL DE
1ZAMBA DESDE EL TRABAJO
SOCIAL
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DATOS INFORMATIVOS

Participantes: Trabajadores del GAD Parroquial

Involucrados: Trabajadores, autoridades y trabajador/a Social,

Lugar: GAD Parroquial Rural de Izamba

Periodo de administracion: 2023-2027

ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En el GAD Parroquial Rural de Izamba, el estudio titulado “BIENESTAR LABORAL Y
CALIDAD DE SERVICIOS” constituye la primera iniciativa académica orientada a medir de
manera sistematica la relacion entre el bienestar laboral de los trabajadores y la calidad de los
servicios que se ofrecen a la comunidad. Hasta ahora, no se habian desarrollado investigaciones
que integren estas dos variables en el contexto de esta institucion publica, lo que otorga a esta
propuesta un cardcter pionero y relevante. La identificacion de dimensiones con dificultades,
como condiciones laborales, salud integral y participaciéon y reconocimiento, evidencian el
requerimiento de abordaje de esta investigacion, y justifica la pertinencia de plantear estrategias
fundamentadas en el Trabajo Social para fortalecer tanto el bienestar de los empleados como

el desarrollo institucional y comunitario.

La investigacion, permitio obtener hallazgos significativos que fundamentan esta propuesta. Se
verifico la hipdtesis central de que existe una correlacion positiva entre las variables analizadas
con un 0,742*** en el calculo de Rho de Spearman , es decir, a mayor nivel de bienestar laboral
de los servidores publicos, mayor es la calidad de los servicios que estos ofrecen a la
comunidad. Esta relacion se configura como un eje estratégico para el cumplimiento de la
mision y vision institucional, orientadas al desarrollo local y al fortalecimiento de la confianza

ciudadana en la gestion publica.

Entre los indicadores mds relevantes, que se obtuvo a partir del cuestionario aplicado al
personal institucional, se evidencio que las dimensiones con mayor percepcion de desacuerdo
fueron: salud integral (20,33%), participacion y reconocimiento (12,50%) y las condiciones de
trabajo (10,86%). Asimismo, en el item que indagaba sobre la importancia de implementar

estrategias para el cuidado del personal, el 95,40 % de los participantes manifest6 una postura
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afirmativa, seleccionando las opciones “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo”. Este resultado
no solo refleja una alta sensibilidad frente al tema, sino también una clara predisposicion al

cambio, lo que constituye un factor clave para la sostenibilidad de las acciones propuestas.

Conforme a lo expuesto, se establece la necesidad de intervenir el bienestar laboral, como una
estrategia para incidir positivamente en la calidad de los servicios. Esta logica de intervencion
responde a un enfoque de mejora continua, donde el fortalecimiento del entorno laboral no es
un fin aislado, sino una condicion estructural para garantizar una atencion ptublica mas humana,

eficiente y comprometida con las necesidades de la ciudadania.

JUSTITIFICACION

Esta propuesta sobre estrategias para potenciar el bienestar laboral de los trabajadores del GAD
Parroquial Rural de Izamba se fundamenta en el analisis multidimensional mencionado en los
antecedentes y en las competencias profesionales del Trabajo Social, entendido como una
disciplina transformadora en diferentes contextos como el laboral y el desarrollo local. Las
acciones planteadas buscan incidir de manera directa en la mejora del bienestar laboral del

personal, fortaleciendo a su vez la calidad de los servicios ofrecidos a la comunidad.

Asimismo, el diseno de las estrategias ha considerado la misién y vision institucional,
reconociendo que su pertinencia y coherencia dependen de la alineacion con los principios que
orientan la gestion publica parroquial. De esta manera, la propuesta responde a las necesidades
reales del contexto, asegurando que las intervenciones sean aplicables, sostenibles y

contribuyan tanto al desarrollo organizacional como al bienestar comunitario.

ANALISIS DE FACTIBILIDAD

La propuesta de estrategias para potenciar el bienestar laboral de los trabajadores del GAD
Parroquial Rural de Izamba presenta una alta factibilidad técnica, operativa, institucional y
social, lo que permite proyectar su implementacion como viable y sostenible en el corto y

mediano plazo.

Desde el punto de vista técnico, las acciones propuestas se fundamentan en los resultados
empiricos obtenidos en la investigacion “Bienestar Laboral y Calidad de Servicios”, asi como

en referentes teodricos consolidados en el campo de la gestion publica, la psicologia
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organizacional y el trabajo social. Las estrategias han sido disefiadas con base en dimensiones
previamente evaluadas, psicosocial, condiciones laborales, desarrollo profesional, salud
integral y equilibrio vida-trabajo, lo que garantiza coherencia metodoldgica y pertinencia
contextual.En términos operativos, la propuesta se adapta a la estructura funcional del GAD
Parroquial, aprovechando los recursos humanos existentes, los espacios fisicos disponibles y

las dinamicas institucionales vigentes.

La factibilidad institucional se respalda en la predisposicion positiva del personal, evidenciada
en el estudio, donde el 95,40 % de los trabajadores manifestd estar de acuerdo con la
implementacion de estrategias para el cuidado del personal. Este dato revela un clima favorable
para el cambio, lo que facilita la apropiacion de las acciones propuestas y su integracion en la
cultura organizacional. Ademas, la propuesta se alinea con los principios de eficiencia, equidad
y participacion que rigen la gestion publica local, fortaleciendo el cumplimiento de los

objetivos de desarrollo territorial.

En cuanto a la factibilidad social, la propuesta responde a una necesidad percibida tanto por los
trabajadores del GAD Parroquial Rural de Izamba como por la comunidad usuaria, al reconocer
que el bienestar laboral constituye un eje importante para garantizar servicios publicos de
calidad. La investigacion confirmé que, al mejorar las condiciones laborales, la salud integral
y los mecanismos de participacion y reconocimiento, se produce una mejora directa en la

atencion ciudadana.

Este impacto trasciende el &mbito individual de los trabajadores y se proyecta hacia las familias
y la comunidad en su conjunto, generando un efecto multiplicador que fortalece la cohesion
social, la confianza institucional y la legitimidad del GAD como actor clave en el desarrollo
local. Al mismo tiempo, la propuesta se articula con los principios de la politica publica
establecidos en el Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia 'y
Descentralizacion (COOTAD), al promover que la gestion parroquial priorice el bienestar de
su personal como condicion indispensable para el logro de objetivos comunitarios y el

cumplimiento de las competencias asignadas.

De esta manera, la factibilidad social de la propuesta no solo se evidencia en la predisposicion
de los trabajadores al cambio, sino también en su capacidad de aportar al desarrollo
comunitario, consolidar la atencidn a grupos de atencion prioritaria y fortalecer el vinculo entre

institucion y ciudadania. En consecuencia, se configura como una intervencion viable,
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sostenible y alineada con las demandas sociales y normativas, reafirmando el papel del Trabajo
Social como disciplina estratégica para impulsar procesos de mejora continua en la gestion

publica parroquial.

En sintesis, la propuesta no solo es factible en términos técnicos y operativos, sino también
pertinente desde una perspectiva institucional y social. Su implementacion contribuird a
consolidar un modelo de gestion publica mas humano, eficiente y comprometido con el

bienestar de quienes trabajan y de quienes reciben los servicios.

OBJETIVOS

General:

Proponer estrategias viables y sostenibles fundamentadas en el Trabajo Social para la

potenciacion del bienestar laboral de los trabajadores del GAD Parroquial Rural de Izamba.
Especificos:

e Disefiar acciones de intervencion social que fortalezcan la estabilidad y
seguridad laboral.

e Proponer acciones para abordar la salud integral y prevencion del estrés laboral
desde el bienestar emocional y social.

e Generar un mecanismo participativo que garanticen la expresion de ideas y el

reconocimiento de los trabajadores.

ENFOQUE DE TRABAJO SOCIAL

La propuesta se fundamenta en las competencias propias del Trabajo Social:

e Aptitudes: Capacidad de diagnostico social, mediacion institucional y disefio
de programas de bienestar.

e Actitudes: Promocion de la equidad, participacion activa, corresponsabilidad y
compromiso ético.

e Herramientas: Entrevistas semiestructuradas, grupos focales, encuestas de

percepcion laboral, matrices de anélisis institucional.
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e Técnicas: Investigacion-accion participativa, talleres de sensibilizacion,
dinamicas de integracion, mediacion de conflictos.
e Instrumentos: Cuestionarios de bienestar laboral, guias de observacion,

registros de participacion, actas de acuerdos.

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

Las estrategias componen un conjunto de acciones planificadas y orientadas hacia el logro de
objetivos especificos, delineadas para transformar una realidad identificada a través del
diagnostico institucional. En el ambito del Trabajo Social, las estrategias se convierten en
herramientas fundamentales para articular procesos de cambio, debido a su aporte en la
vinculacién de las necesidades de los trabajadores con las demandas de la comunidad y los

principios superiores de la institucion publica.

En el caso del GAD Parroquial Rural de 1zamba, las estrategias propuestas se fundamentan en
los hallazgos de la investigacion, que evidenciaron dificultades en dimensiones clave del
bienestar laboral: condiciones laborales, salud integral y participacion y reconocimiento. Su
finalidad es doble, por un lado, mejorar el entorno laboral y la satisfaccion del personal; y por
otro, elevar la calidad de los servicios que se ofrecen a la ciudadania, fortaleciendo la imagen

institucional y el cumplimiento de la mision y visioén parroquial.

De esta manera, las estrategias se utilizaran como mecanismos practicos y sustentable que,
desde el enfoque del Trabajo Social, promuevan la participacion activa, el fortalecimiento de
la salud ocupacional y la generacion de espacios de reconocimiento. Su implementacion busca
garantizar que el bienestar laboral no sea un fin aislado, sino una condicion estructural para el
desarrollo comunitario y la mejora continua de la gestion publica. Cada estrategia permitira
aportar al bienestar laboral, a la par que potenciara la cultura institucional con el propdsito de

conseguir mejoras sustentables y sostenibles a pesar de los cambios administrativos.

Estrategia 1: Fortalecimiento de la Estabilidad y Seguridad Laboral

Se ha identificado que la principal preocupacion del personal del GAD Parroquial Rural de
Izamba se concentra en la dimension de estabilidad y seguridad laboral, particularmente en el
item relacionado con las condiciones de contrato y de permanencia institucional. A partir de

los hallazgos de la investigacion, se evidencia la necesidad de una intervencion que promueva
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la participacion activa, cercana e informada de las autoridades de la Junta Parroquial, como
actores clave en la construccion de entornos laborales mas seguros y sustentables. En este
marco, se presenta a continuacion el procedimiento estratégico disefiado para abordar esta

problematica desde las competencias del Trabajo Social.

e Responsables: Trabajador social, Departamento de Talento Humano,
Autoridades parroquiales

e Indicador general de la estrategia: Tasa de rotacion del personal en el afio
posterior a la implementacion.

¢ Relacion con la comunidad: Trabajadores mas seguros y comprometidos
brindan servicios mas consistentes y confiables

e Procedimiento:
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Tabla 1. Matriz de estrategia 1

Objetivo Meta Paso a paso Cronograma Indicador
Disefiar Identificar y atender 1. Disefio y validaciéon de Semana 1: Disefio final, plan pilotoy 1 instrumento de ficha
acciones de las condiciones la ficha ajustes socioeconomica validado.
intervencion socioeconémicas que socioeconomica
social que afectan la estabilidad
fortalezcan  la laboral de los 23 5 p,cedimiento de Semana 2 -3: Aplicacion de ficha 23 fichas socioecondmicas
estabilidad y colaboradores del aplicacion
seguridad GAD Parroquial, con
laboral. el fin de generar
) 3. Sistematizacioén y Semana 4: Sistematizacion y andlisis 1 informe de resultados
acciones
. analisis
institucionales que
promuevan mayor
seguridad, 4. Presentar los Semana 5: Presentar resultados y el 1 reuniéon de presentacion del
permanencia y resultados y el plan de plan de accion informe de resultados

compromiso en el

servicio publico.

accion
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Descripcion del procedimiento:

1. Disefio y validacion de la ficha
Estructura:
Datos demograficos; composicion familiar; ingresos y gastos; condiciones de
vivienda; acceso a salud; transporte; riesgos laborales/traslados; apoyos y deudas;
percepcion de estabilidad.
Tipo de items:
Escala de Likert de 2—3 preguntas cerradas.
Lenguaje:
Claro, inclusivo y breve; méximo 10—12 minutos de respuesta.
Piloto:
Aplicar a una poblacion con similares caracteristicas; ajustar items confusos,
tiempos y orden.
Validez y confiabilidad:
Revision por comité interno y trabajador social; consistencia interna basica (p. €j.,
alfa de Cronbach, validacion por jueces de expertos).

2. Procedimiento de aplicacion
Convocatoria:
Comunicar objetivos, duracion y confidencialidad; calendario por areas para evitar
interrupciones del servicio.
Consentimiento informado:
Hoja breve con finalidad, uso de datos y voluntariedad; firma o aceptacion digital.
Modo de aplicacion:
Presencial asistida para obtener informacion mas clara. En un espacio tranquilo.
Tiempo estimado:
15-20 minutos por persona.
Apoyo inmediato:
Si se detecta una situacion critica (salud, violencia, inseguridad alimentaria), activar
ruta de acompafiamiento institucional partiendo con una visita domiciliaria para

verificacion de informacion.
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3. Sistematizacion y analisis
Codificacion:
Asignar cddigos anonimos; crear base en SPSS/PSPP (variables claras y etiquetas
de valores).
Indicadores clave:
Ingresos/egresos, vivienda, salud, transporte y riesgos, deudas y apoyos, y
percepcion de estabilidad.
Analisis:
Estadistica descriptiva, cruces por area/cargo, mapas de calor para identificar
vulnerabilidades.
4. Presentacion de resultados y plan de accion
Informe ejecutivo:
Hallazgos, brechas prioritarias y recomendaciones concretas.
Socializacion:
Reunién con autoridades y personal; validar interpretaciones y acordar
COmMpPromisos.
Acciones iniciales:
e Estabilidad:
Transparencia en contratos y cronogramas de renovacion.
e Seguridad:
Actualizar protocolos, dotacidon y capacitaciones.
e Apoyos socioecondmicos:
Gestion de convenios (salud, transporte, alimentacion), acompanamiento de
Ccasos.
e Seguimiento:

Indicadores trimestrales y tablero de control; revision semestral de avances.

La aplicacion de la ficha socioecondémica permitira contar con informacion objetiva y confiable
sobre las condiciones reales del personal del GAD Parroquial Rural de Izamba. Este insumo se
convierte en la base para disefar acciones institucionales que fortalezcan la estabilidad y
seguridad laboral, generando un entorno mas justo y transparente. Al garantizar que las
autoridades parroquiales participen de manera activa y cercana en este proceso, se promueve
la corresponsabilidad institucional y se refuerza la confianza de los trabajadores. En
consecuencia, la estrategia no solo impacta en la reduccion de la rotacion y en la percepcion de
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estabilidad, sino que también se traduce en servicios comunitarios mas consistentes, confiables

y alineados con la mision publica de la institucion.

Estrategia 2: Programa de Salud Integral y Prevencion del Estrés

La salud integral y el bienestar emocional de los trabajadores del GAD Parroquial Rural de
Izamba constituyen factores esenciales para garantizar un desempefio eficiente y una atencion
comunitaria de calidad. La investigacion evidencid que el estrés laboral y la falta de espacios
de autocuidado afectan directamente la motivacion y la productividad del personal. Desde las
competencias del Trabajo Social, se plantea esta estrategia orientada a promover el bienestar
social y emocional mediante talleres de distensionamiento laboral y la articulacion con actores
comunitarios, como el Ministerio de Salud Publica, que puedan brindar apoyo especializado.
De esta manera, se busca consolidar un entorno laboral mas saludable, resiliente y

comprometido con el servicio publico.

o Responsables: Trabajador social, Departamento de Talento Humano,
Autoridades de la junta parroquial, actores comunitarios (MSP).

¢ Indicador general de la estrategia: Disminucion del estrés percibido, mejora
en energia/productividad auto-reportada y aumento de acceso a servicios de
salud preventiva.

e Relacion con la comunidad: Trabajadores reconocidos y escuchados
transmiten confianza y mejoran la atencion al usuario.

e Procedimiento:
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Tabla 2. Matriz de estrategia 2.

Meta Paso a paso Cronograma Indicador
Objetivo
Mejor clima laboral 1. Radiografia de la Semana 1-2: 1 diagnostico, 1 mapeo de
Proponer  acciones . . . o
y atencion realidad actual Diagnoéstico breve y mapeo de actores y 1 propuesta de
para abordar la salud | . L.
ciudadana mas actores; disefo de talleres cronograma de talleres.

integral y prevencion
del
desde el

estrés laboral
bienestar

emocional y social.

empatica, eficiente
y sostenida,
alineada con Ia
mision publica del

GAD.

2. Gestion con MSP Semana 3-8: 4 Talleres; en cada taller se
Talleres de distencion laboral con aborda 1 mddulo, 2 gestiones;
implementacion de los médulos y 1 para salud fisica y 1 para
pausas activa. salud mental.

Gestion con
MSP/IESS/universidades.
3. Informe ejecutivo Semana 9-10: Entre de 1 informe ejecutivo

Informe ejecutivo.

de los resultados.
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Descripcion del procedimiento:

1. Radiografia de la realidad actual
Diseiio de contenidos:
o Moddulo 1: Identificacion de estresores y sefiales de desgaste.
o Modulo 2: Técnicas de relajacion breve (respiracion, relajacion
muscular, mindfulness).
o Moddulo 3: Organizacion del trabajo y limites saludables.
o Moddulo 4: Apoyo entre pares y comunicacion asertiva.
Implementacion:
o 4 sesiones de 60 minutos por grupo.
o Facilitacion por Trabajo Social; materiales sencillos (guias,
ejercicios).
o Pausas activas de 5—7 minutos diarias guiadas por lideres de area.
Acompaiiamiento breve:
Espacios de orientacion individual de 15-20 minutos para casos que

requieran contencion.

Evaluacion inmediata:
Encuesta corta post-taller (satisfaccion, utilidad percibida, compromiso de
practica).

2. Mapeo de actores comunitarios y gestion con MSP
Identificacion de actores:
MSP (promocion de salud, salud mental, ergonomia), IESS, universidades,
centros comunitarios y ONG locales.
Criterios de seleccion:
Accesibilidad, costo cero o bajo, pertinencia tematica, cobertura continua.
Gestion de convenios/apoyos:
Solicitar charlas y campafias (salud mental, nutricion, actividad fisica).
Programar tamizajes basicos (presion, glucosa, IMC) y rutas de derivacion.
Coordinar asesoria en ergonomia y adaptacion de puestos.
Articulacion interna:
Calendario conjunto, difusion clara, registro de participacion y seguimiento

de casos.
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3. Informe ejecutivo

Presentacion de los resultados con los siguientes detalles:

Indicadores de proceso:
o Cobertura de talleres (% de participacion).
o Numero de acciones/alianzas gestionadas con MSP y actores locales.
o Frecuencia de pausas activas implementadas por area.

Indicadores de resultado:
o Disminucion del estrés percibido
o Mejora en energia/productividad auto-reportada.
o Aumento de acceso a servicios de salud preventiva

Herramientas:

Encuestas pre/post, registro de asistencia, bitdcora de derivaciones,

informes mensuales.

La implementacion del Programa de Salud Integral y Prevencion del Estrés constituye una
intervencion viable y de alto impacto para el GAD Parroquial Rural de Izamba, al integrar
acciones directas de autocuidado con la articulacion de redes comunitarias de apoyo. Los
talleres de distensionamiento laboral, las pausas activas y la gestion con actores como el
Ministerio de Salud Publica permiten reducir los niveles de estrés, fortalecer el bienestar social
y emocional del personal y consolidar un entorno laboral mas saludable y resiliente. En
consecuencia, esta estrategia no solo mejora la calidad de vida de los trabajadores, sino que
también se traduce en una atencidon comunitaria mas empatica, eficiente y sostenible,
reafirmando el papel del Trabajo Social como disciplina clave en la construccion de

instituciones comprometidas con el bien comun.

Estrategia 3. Mecanismo de participacion y reconocimiento

La participacion activa y el reconocimiento del personal son pilares fundamentales para
fortalecer la cohesion institucional y mejorar el clima laboral en el GAD Parroquial Rural de
Izamba. La investigacion evidencid que los trabajadores demandan espacios formales donde
sus voces sean escuchadas y sus aportes valorados, lo que incide directamente en la motivacion,
la salud integral y las condiciones de trabajo. En este marco, se plantea la conformacion del
Comité Interno de Bienestar y Participacion, como estrategia altamente viable que articula la

escucha activa con la propuesta de mejoras y el desarrollo de un sistema de reconocimiento no
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monetario. A través de practicas de reforzamiento positivo, se busca consolidar un entorno

laboral mas participativo, motivador y comprometido con la mision publica.

Responsables: Trabajador social, autoridades de la junta parroquial,
Departamento de Talento Humano y representantes de areas.

Indicador general de la estrategia: Un comité instalado y reglamentado
aprobado.

Relacion con la comunidad: La motivacion y pertenencia del personal se
refleja en servicios comunitarios mas empaticos, confiables y de calidad. En
consecuencia, la comunidad percibe mayor compromiso institucional y
confianza en el GAD Parroquial.

Procedimiento:
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Tabla 3. Matriz de estrategia 3

Objetivo Meta Paso a paso Cronograma Indicador
Generar un Conformar el Presentacion de Semanas 1 y 2: Resolucion de creacion y 1 resolucion, 1 reglamento y
mecanismo Comité propuesta para la reglamento del comité. Y eleccion e 1 grupo de representantes.
participativo Interno  de creacion del comité a instalacion de representantes

que garanticen
la expresion de
ideas 'y el
reconocimiento
de los

trabajadores.

Bienestar 'y
Participacion
para
canalizar la
voz de los
trabajadores,
proponer
mejoras y

fortalecer la

las autoridades de la

junta

Presentacion del plan

de trabajo realizado

Presentacion de

resultados

Semanas 3 a 7:

Ejecucion de la propuesta

Semana 8: Didlogo con las autoridades
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1 informe de los resultados
de la propuesta aceptada y

ejecutadas.

1 reunién de presentacion de

resultados.



cohesion

institucional.

4. Reconocimiento
eleccion  del

comité

y

nuevo

Semana 9:

Acto publico de reconocimiento y nuevas

elecciones.

1 sesion publica donde se de
entrega de reconocimientos
y presentacion de los nuevos

miembros
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Descripcion del procedimiento:

1.

Presentacion de propuesta
Resolucion interna del GAD que crea el Comité y define su reglamento:
o Marco formal y respaldado por presidencia
o Reglamento breve: Objetivos, funciones, periodicidad, mecanismos
de votacion y actas.
Confirmacion e instalacion:
o Votacidn abierta por area; criterios de idoneidad y compromiso.
o Comité plural y representativo.
o Integrantes: 1 representante por area (administrativa y por proyecto
social), 1 de Talento Humano y 1 de Trabajo Social
o Equilibrio de género; rotacion semestral de representantes.
o Sesion de apertura; aprobacion del plan semestral (temas, calendario,
metas).
Presentacion del plan de trabajo:
Mandato claro:
Proponer mejoras, monitorear clima laboral, activar ruta de apoyo ante
necesidades psicosociales.
Canales de participacion:
Mesas de dialogo y encuestas breves, para recoger propuestas y reconocer
buenas practicas.
Sistematizar de insumos:
Descrito en un mapeo de necesidades y propuestas priorizadas. Elaborar
fichas de mejora (problema, propuesta, recursos, impacto).
Presentacion de resultados
o Presentacion de propuestas a las autoridades en una reunion.
Reconocimiento y eleccion del nuevo comité
Lineamientos generales para los reconocimientos:
o Enfoque: Reforzamiento positivo, equidad, criterios claros y
participacion del comité en la seleccion.
o Periodicidad: Reconocimientos semestral

o Acciones concretas que se podrian llevar a cabo:
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- Dia del Empleado Innovador, bajo el criterio de las mejoras
implementada, impacto en servicio o clima laboral.

- Reconocimiento: Mencion honorifica en reunién general,
placa simbolica y difusion interna.

- Cartas de agradecimiento institucional: Firmadas por las
autoridades del GAD y el Comité. Por motivo del servicio
destacado, colaboracion interareas, apoyo a usuarios.

5. Eleccion del nuevo comité: Se repite el mecanismo de eleccion inicial.

La conformacion del Comité Interno de Bienestar y Participacién se presenta como una
estrategia altamente viable y transformadora, al integrar la voz de los trabajadores en la toma
de decisiones y fortalecer la cohesion institucional mediante mecanismos de reconocimiento
no monetario. Al promover espacios de didlogo, escucha activa y reforzamiento positivo, se
generan condiciones que incrementan la motivacion, el sentido de pertenencia y la confianza
en la gestion parroquial. Ademads de responder directamente a la dimension de Participacion y
Reconocimiento genera impacta en la Salud Integral al escuchar y derivar necesidades y
Condiciones de Trabajo y elevar propuestas concretas. En consecuencia, esta estrategia no solo
impacta en la salud integral y las condiciones de trabajo del personal, sino que también se
traduce en una atencidén comunitaria mas cercana, confiable y eficiente, reafirmando el papel

del Trabajo Social como motor de innovacion y legitimidad en la gestion publica local.

CONSIDERACIONES FINALES

Las estrategias planteadas se articulan bajo un enfoque de derechos, equidad y
corresponsabilidad institucional, orientadas a consolidar progresivamente un modelo de
gestion publica centrado en el bienestar de quienes sostienen el servicio comunitario. Su
implementacion permitird atender de manera integral las dimensiones criticas del bienestar
laboral identificadas en el GAD Parroquial Rural de Izamba, generando un impacto directo en
la calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania y fortaleciendo la legitimidad institucional.
En este proceso, el Trabajo Social se posiciona como disciplina critica y transformadora, capaz
de impulsar organizaciones saludables, resilientes y comprometidas con el bien comun. La
propuesta, al ser viable y sostenible, no solo contribuye al desarrollo organizacional, sino que

también visibiliza el aporte estratégico del Trabajo Social en la gestion publica local,
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reafirmando su papel como agente clave en la construccion de instituciones mas humanas y

orientadas al desarrollo comunitario.

121



Anexo 2. Validacion de instrumento NBL

-,

o FACULTAD DE JURISPRUDENCIA
UNIVERSIDAD [ ¥ CIENCIAS SOCIALES
U TA TECNICA DE AMBATO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE REGISTRO Y RECOLECCION
DE INFORMACION

ENCUESTA
Nombre del estudiante: Paulina Lissette Salinas Teneda
Tema: BIENESTAR LABORALY CALIDAD DE SERVICIOS
Objetivos:
Objetivo General

Determinar la relacion entre Bienestar Laboral de los trabajadores y Calidad de Servicios a la

comunidad en el GAD Parroquial Rural de Izamba.

Objetivos Especificos

e Identificar el nivel de Bienestar Laboral de los trabajadores en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

e Medir la calidad de los servicios que se ofrece a la comunidad en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

e Proponer un modelo de bienestar laboral que mejore el rendimiento en la
calidad de los servicios a la comunidad.

Instrucciones:

A continuacion, encontrara diferentes criterios sobre la estructura del instrumento de

recoleccion de informacion (Encuesta) para la variable de BIENESTAR LABORAL.

Marque una de las 4 casillas de la columna correspondientes a cada criterio (Nada, Poco,

Medianamente, Completamente) de la parte superior de cada frase segin corresponda
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VARIABLE: BIENESTAR LABORAL

Validez de Validez de

. Validez de criterio
contenido constructo

El item corresponde | El item contribuye a El item permite

a alguna dimension | medir el indicador | clasificar a los sujetos en
de la variable planteado las categorias

establecidas

Preguntas

Medianamente
Completamente
Medianamente
Completamente
Medianamente
Completamente

Nada
Poco
Nada
Poco

Nada
Poco

Dimension: Psicosocial

Las relaciones entre
compaiieros de trabajo se
desarrollan en un marco de
respeto y cordialidad.

Me considero una parte
esencial y activa dentro de
la institucion,
contribuyendo de manera
significativa a su
funcionamiento y desarrollo
Los conflictos en mi area de
3| trabajo son gestionados de X X X
manera adecuada.

Dimension: Condiciones Laborales

El espacio fisico donde
4 |realizo mis funciones es X X X
adecuado para mi labor.
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Dispongo de insumos y
5 | herramientas suficientes X X X
para realizar mi trabajo.
Mi empleo ofrece

6| condiciones de estabilidad y X X X
seguridad.

La carga laboral asignada
corresponde a mis
capacidades y al tiempo
disponible

Dimension: Desarrollo profesional

Dispongo de acceso a
programas de capacitacion o
formacion vinculados con
mis funciones.

La institucion ofrece
9 |oportunidades para mi X X X
desarrollo profesional.

Existen oportunidades de
ascenso o mejora de puesto X X X

10 T o
dentro de la institucion.

Dimension: Salud integral

Se promueven medidas el
11| cuidado de la salud fisica de X X X
los trabajadores.

Se promueven medidas para
atender la salud mental y
emocional de los
trabajadores.

12

Se promueven medidas para
13|la prevencion del estrés X X X
laboral.

Se gestionan
adecuadamente los riesgos
que pueden afectar mi salud
y seguridad en el trabajo.

14

124



A UNIVERSIDAD
UTA

TECNICA DE AMBATO

Ay,

=3

FACULTAD DE JURISPRUDENCIA

Y CIENCIAS SOCIALES

15

La institucion fomenta
habitos saludables durante
la jornada laboral.

16

Considera importante la
implementacion de
protocolos de cuidado al
personal

Dimension: Equilibrio vida-trabajo

17

Es posible conciliar las
responsabilidades laborales
con las responsabilidades
familiares.

18

Después de la jornada
laboral dispongo de tiempo
suficiente para descansar.

19

Existe apoyo institucional
para atender asuntos
personales o familiares.

20

Los conflictos laborales han
afectado mis relaciones
familiares u otras areas de
mi vida personal

Dimension: Participacion y reconocimiento

21

Tengo la posibilidad de
expresar opiniones e ideas
en la toma de decisiones.

2

La institucion reconoce mi
trabajo y el esfuerzo.

23

Considera importante la
acci0n de protocolos de
cuidado al personal
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Nombres y apellidos Brian Alejandro Vallejo Acurio
Cédula de identidad 1723667109
Filiacion Licenciatura en Trabajador Social

(Grado académico, ocupacion y lugar de
trabajo):

Trabajador Social de Talento Humano

Neyplex Cia Ltda.
E- mail vallejo434alejo@hotmail.com
Teléfono Celular 098 426 4446
Fecha de la validacion 20 de octubre de 2025

Firma

Coz ;?/1’,/:/_ ; 7
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE REGISTRO Y RECOLECCION
DE INFORMACION

ENCUESTA
Nombre del estudiante: Paulina Lissette Salinas Teneda
Tema: BIENESTAR LABORALY CALIDAD DE SERVICIOS
Objetivos:
Objetivo General

Determinar la relacion entre Bienestar Laboral de los trabajadores y Calidad de Servicios a la

comunidad en el GAD Parroquial Rural de Izamba.

Objetivos Especificos

¢ Identificar el nivel de Bienestar Laboral de los trabajadores en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

o Medir la calidad de los servicios que se ofrece a la comunidad en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

e Proponer un modelo de bienestar laboral que mejore el rendimiento en la
calidad de los servicios a la comunidad.

Instrucciones:

A continuacion, encontrara diferentes criterios sobre la estructura del instrumento de

recoleccion de informacion (Encuesta) para la variable de BIENESTAR LABORAL.

Marque una de las cuatro casillas de la columna correspondientes a cada criterio (Nada, Poco,

Medianamente, Completamente) de la parte superior de cada frase segin corresponda
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VARIABLE: BIENESTAR LABORAL

Validez de Validez de

. Validez de criterio
contenido constructo

El item corresponde | El item contribuye a El item permite

a alguna dimension | medir el indicador | clasificar a los sujetos en
de la variable planteado las categorias

establecidas

Preguntas

Medianamente
Completamente
Medianamente
Completamente
Medianamente
Completamente

Nada
Poco
Nada
Poco
Nada
Poco

Dimension: Psicosocial

Las relaciones entre
compaiieros de trabajo se
desarrollan en un marco de
respeto y cordialidad.

Me considero una parte
esencial y activa dentro de
la institucion,
contribuyendo de manera
significativa a su
funcionamiento y desarrollo

Los conflictos en mi area de
3 [trabajo son gestionados de X X X
manera adecuada.

Dimension: Condiciones Laborales

El espacio fisico donde
4 |realizo mis funciones es X X X
adecuado para mi labor.
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Dispongo de insumos y
5 | herramientas suficientes X X X
para realizar mi trabajo.
Mi empleo ofrece

6| condiciones de estabilidad y X X X
seguridad.

La carga laboral asignada
corresponde a mis
capacidades y al tiempo
disponible

Dimension: Desarrollo profesional

Dispongo de acceso a
programas de capacitacion o
formacion vinculados con
mis funciones.

La institucion ofrece
9 |oportunidades para mi X X X
desarrollo profesional.

Existen oportunidades de
ascenso o mejora de puesto X X X

10 F o
dentro de la institucion.

Dimension: Salud integral

Se promueven medidas el
11| cuidado de la salud fisica de X X X
los trabajadores.

Se promueven medidas para
atender la salud mental y
emocional de los
trabajadores.

12

Se promueven medidas para
13|la prevencion del estrés X X X
laboral.

Se gestionan
adecuadamente los riesgos
que pueden afectar mi salud
y seguridad en el trabajo.

14
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15

La institucion fomenta
habitos saludables durante
la jornada laboral.

16

Considera importante la
implementacion de
protocolos de cuidado al
personal

Dimension: Equilibrio vida-trabajo

17

Es posible conciliar las
responsabilidades laborales
con las responsabilidades
familiares.

18

Después de la jornada
laboral dispongo de tiempo
suficiente para descansar.

19

Existe apoyo institucional
para atender asuntos
personales o familiares.

20

Los conflictos laborales han
afectado mis relaciones
familiares u otras areas de
mi vida personal

Dimension: Participacion y reconocimiento

21

Tengo la posibilidad de
expresar opiniones e ideas
en la toma de decisiones.

22

La institucion reconoce mi
trabajo y el esfuerzo.

23

Considera importante la
accion de protocolos de
cuidado al personal
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Nombres y apellidos Dayana Gabriela Parra Fiallos
Cédula de identidad 1722318316
Filiacion Licenciada en Trabajo Social

(Grado académico, ocupacion y lugar de
trabajo)

Abogada
Trabajadora Social de Talento Humano

Unidad Patronato Municipal San José

E- mail dayum499@gmail.com
Teléfono Celular 095 871 6531
Fecha de la validacion 20 de octubre de 2025

Firma
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE REGISTRO Y RECOLECCION
DE INFORMACION

ENCUESTA
Nombre del estudiante: Paulina Lissette Salinas Teneda
Tema: BIENESTAR LABORALY CALIDAD DE SERVICIOS
Objetivos:
Objetivo General

Determinar la relacion entre Bienestar Laboral de los trabajadores y Calidad de Servicios a la

comunidad en el GAD Parroquial Rural de Izamba.

Objetivos Especificos

o Identificar el nivel de Bienestar Laboral de los trabajadores en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

o Medir la calidad de los servicios que se ofrece a la comunidad en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

e Proponer un modelo de bienestar laboral que mejore el rendimiento en la
calidad de los servicios a la comunidad.

Instrucciones:

A continuacion, encontrara diferentes criterios sobre la estructura del instrumento de

recoleccion de informacion (Encuesta) para la variable de BIENESTAR LABORAL.

Marque una de las cuatro casillas de la columna correspondientes a cada criterio (Nada, Poco,

Medianamente, Completamente) de la parte superior de cada frase segun corresponda
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VARIABLE: BIENESTAR LABORAL

Validez de Validez de

. Validez de criterio
contenido constructo

El item corresponde | El item contribuye a El item permite

a alguna dimension | medir el indicador | clasificar a los sujetos en
de la variable planteado las categorias

establecidas

Preguntas

Medianamente
Completamente
Medianamente
Completamente

Medianamente
Completamente

Nada
Poco
Nada
Poco
Nada
Poco

Dimension: Psicosocial

Las relaciones entre
compaiieros de trabajo se
desarrollan en un marco de
respeto y cordialidad.

Me considero una parte
esencial y activa dentro de
la institucion,
contribuyendo de manera
significativa a su
funcionamiento y desarrollo

Los conflictos en mi area de
3 | trabajo son gestionados de X X X
manera adecuada.

Dimension: Condiciones Laborales

El espacio fisico donde
4 |realizo mis funciones es X X X
adecuado para mi labor.
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Dispongo de insumos y

5| herramientas suficientes X X X
para realizar mi trabajo.
Mi empleo ofrece

6| condiciones de estabilidad y X X X
seguridad.

La carga laboral asignada
corresponde a mis
capacidades y al tiempo
disponible

Dimension: Desarrollo profesional

Dispongo de acceso a
programas de capacitacion o
formacion vinculados con
mis funciones.

La institucion ofrece

9 |oportunidades para mi X X X
desarrollo profesional.

Existen oportunidades de
ascenso o mejora de puesto X X X

10 T o
dentro de la institucion.

Dimension: Salud integral

Se promueven medidas el
11{cuidado de la salud fisica de X X X
los trabajadores.

Se promueven medidas para
atender la salud mental y
emocional de los
trabajadores.

12

Se promueven medidas para
13|la prevencion del estrés X X X
laboral.

Se gestionan
adecuadamente los riesgos
que pueden afectar mi salud
y seguridad en el trabajo.

14
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15

La institucion fomenta
habitos saludables durante
la jornada laboral.

16

Considera importante la
implementacion de
protocolos de cuidado al
personal

Dimension: Equilibrio vida-trabajo

17

Es posible conciliar las
responsabilidades laborales
con las responsabilidades
familiares.

18

Después de la jornada
laboral dispongo de tiempo
suficiente para descansar.

19

Existe apoyo institucional
para atender asuntos
personales o familiares.

20

Los conflictos laborales han
afectado mus relaciones
familiares u otras areas de
mi vida personal

Dimension: Participacion y reconocimiento

2]

Tengo la posibilidad de
expresar opiniones e ideas
en la toma de decisiones.

2

La institucion reconoce mi
trabajo y el esfuerzo.

23

Considera importante la
accion de protocolos de
cuidado al personal
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Nombres y apellidos Israel Alexander Garces Granda

Cédula de identidad 0504070558

Filiacion Licenciado en Trabajador Social.

(Grado académico, ocupacion y lugar de

trabajo) Posgrados: Maestria en desarrollo local y

cooperacion/ Maestria en Administracion en
Recursos Humanos.

Trabajador Social

Empresa AP PROJECT.
E- mail isra.95@hotmail.es
Teléfono Celular 096 081 5316
Fecha de la validacion 20 de octubre de 2025

Firma
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE REGISTRO Y RECOLECCION
DE INFORMACION

ENCUESTA
Nombre del estudiante: Paulina Lissette Salinas Teneda
Tema: BIENESTAR LABORALY CALIDAD DE SERVICIOS
Objetivos:
Objetivo General

Determinar la relacion entre Bienestar Laboral de los trabajadores y Calidad de Servicios a la

comunidad en el GAD Parroquial Rural de Izamba.

Objetivos Especificos

e Identificar el nivel de Bienestar Laboral de los trabajadores en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

e Medir la calidad de los servicios que se ofrece ala comunidad en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

e Proponer un modelo de bienestar laboral que mejore el rendimiento en la
calidad de los servicios a la comunidad.

Instrucciones:

A continuacion, encontrara diferentes criterios sobre la estructura del instrumento de

recoleccion de informacion (Encuesta) para la variable de CALIDAD DE SERVICIOS.

Marque una de las cuatro casillas de la columna correspondientes a cada criterio (Nada, Poco,
Medianamente, Completamente) de la parte superior de cada frase segiin corresponda
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VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIOS

. . Validez de : -
Validez de contenido Validez de criterio
constructo
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite
alguna dimension de la| medir el indicador | clasificar a los sujetos en
variable planteado las categorias
establecidas
Preguntas
1 2 L o
g s 3 8 E g
g 2 g = = 3
s s| 2| Bl |s|3|E| 2l s | 3| E
o
: |8|2|8|2|&|=|s[3|&8|=2]3s

Dimension: Tangibles

El sitio donde se brinda
1| el servicio es comodo, X X X
limpio y facil de usar

El personal se ve bien
2 | presentado y trabaja de X X X
forma ordenada

Los materiales o
documentos entregados
3 [son que le entregan son X X X
faciles de entender y
utiles para usted.

Dimension: Fiabilidad

Las personas que le
4 | atienden hacen su trabajo X X X
en el tiempo que dijeron.

La informacion que le
dan sobre los servicios,
5| antes de acceder a los X X X
mismo, es clara y facil de
entender

138



PR

g . 4 FACULTAD DE JURISPRUDENCLIA
f— UNIVERSIDAD & | Y CIENCIAS SOCIALES
U r/\ TECNICA DE AMBATO

El personal cumple con
6 |lo que promete al brindar X X X
el servicio.

Dimension: Capacidad de respuesta

El personal responde con
7 |rapidez cuando usted X X X
necesita ayuda

El personal esta
dispuesto a ayudarle
cuando usted tiene
alguna duda o problema.
Cuando he necesitado
que sigan mi caso 0 mi
9 |solicitud, el personal lo
ha hecho.

El personal responde a
10| mis necesidades en un X X X
tiempo razonable.

Dimension: Seguridad

Me siento seguro por
como me atienden y por
el lugar donde recibo el
servicio.

11

Me explican que, si se
necesita usar mis datos
12 ; X X X
personales, lo haran de

forma confidencial

El proceso para recibir
13| los servicios es claro y X X X
me da confianza

Dimension: Empatia

El personal trata de
comprender mis
necesidades cuando me
atiende.

14
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15

El personal me atiende
con respeto y
amabilidad.

16

El personal toma en
cuenta mi situacion
personal y las
necesidades de mi
comunidad al brindar el
Servicio.

17

Mis opiniones son
escuchadas y tomadas en
cuenta cuando recibo el
Servicio.

Dimension: Satisfaccion global

El servicio que me
dieron en el GAD

de mi comunidad.

8 parroquial fue bueno y X 2
me dejo satisfecho.
Recomendaria este

19| servicio a otras personas X X
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Nombres y apellidos Brian Alejandro Vallejo Acurio
Cédula de identidad 1723667109
Filiacion Licenciatura en Trabajador Social
(Grado académico, ocupacion y lugar de
trabajo): Trabajador Social de Talento Humano

Neyplex Cia Ltda.
E- mail vallejo434alejo@hotmail.com
Teléfono Celular 098 426 4446
Fecha de la validacion 20 de octubre de 2025
Firma

et
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE REGISTRO Y RECOLECCION
DE INFORMACION

ENCUESTA
Nombre del estudiante: Paulina Lissette Salinas Teneda
Tema: BIENESTAR LABORALY CALIDAD DE SERVICIOS
Objetivos:
Objetivo General

Determinar la relacion entre Bienestar Laboral de los trabajadores y Calidad de Servicios a la

comunidad en el GAD Parroquial Rural de Izamba.

Objetivos Especificos

o Identificar el nivel de Bienestar Laboral de los trabajadores en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

o Medirla calidad de los servicios que se ofrece a la comunidad en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

o Proponer un modelo de bienestar laboral que mejore el rendimiento en la
calidad de los servicios a la comunidad.

Instrucciones:

A continuacion, encontrara diferentes criterios sobre la estructura del instrumento de

recoleccion de informacion (Encuesta) para la variable de CALIDAD DE SERVICIOS.

Marque una de las cuatro casillas de la columna correspondientes a cada criterio (Nada, Poco,
Medianamente, Completamente) de la parte superior de cada frase segiin corresponda
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VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIOS

. . Validez de : itord
Validez de contenido Validez de criterio
constructo
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite
alguna dimension de la| medir el indicador | clasificar a los sujetos en
variable planteado las categorias
establecidas
Preguntas
2 2 2 8
E | § g g E| s
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Dimension: Tangibles

El sitio donde se brinda
1 el servicio es comodo, X X X
limpio y facil de usar
El personal se ve bien
2 | presentado y trabaja de X X X
forma ordenada

Los materiales o
documentos entregados
3 |son que le entregan son X X X
faciles de entender y
utiles para usted.

Dimension: Fiabilidad

Las personas que le
4| atienden hacen su trabajo X X X
en el tiempo que dijeron.
La informacion que le
dan sobre los servicios,
5 |antes de acceder a los X X X
mismo, es clara y facil de
entender
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El personal cumple con
lo que promete al brindar
el servicio.

Dimension: Capacidad de respuesta

El personal responde con
rapidez cuando usted
necesita ayuda

El personal esta
dispuesto a ayudarle
cuando usted tiene
alguna duda o problema.

Cuando he necesitado
que sigan mi caso 0 mi
solicitud, el personal lo
ha hecho.

10

El personal responde a
mis necesidades en un
tiempo razonable.

Dimension: Seguridad

11

Me siento seguro por
como me atienden y por
el lugar donde recibo el
Servicio.

12

Me explican que, si se
necesita usar mis datos
personales, lo haran de
forma confidencial

13

El proceso para recibir
los servicios es claro y
me da confianza

Dimension: Empatia

14

El personal trata de
comprender mis
necesidades cuando me
atiende.
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15

El personal me atiende
con respeto y
amabilidad.

16

El personal toma en
cuenta mi situacion
personal y las
necesidades de mi
comunidad al brindar el
Servicio.

17

Mis opiniones son
escuchadas y tomadas en
cuenta cuando recibo el
servicio.

Dimension: Satisfaccion global

El servicio que me
dieron en el GAD

1 parroquial fue bueno y & 2
me dejo satisfecho.
Recomendaria este

19| servicio a otras personas X X

de mi comunidad.
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Nombres y apellidos Dayana Gabriela Parra Fiallos
Cédula de identidad 1722318316
Filiacion Licenciada en Trabajo Social

(Grado académico, ocupacion y lugar de
trabajo)

Abogada
Trabajadora Social de Talento Humano

Unidad Patronato Municipal San José

E- mail

dayum499(@ gmail.com

Teléfono Celular

095 871 6531

Fecha de la validacion

20 de octubre de 2025

Firma
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE REGISTRO Y RECOLECCION
DE INFORMACION

ENCUESTA
Nombre del estudiante: Paulina Lissette Salinas Teneda
Tema: BIENESTAR LABORALY CALIDAD DE SERVICIOS
Objetivos:
Objetivo General

Determinar la relacion entre Bienestar Laboral de los trabajadores y Calidad de Servicios a la

comunidad en el GAD Parroquial Rural de Izamba.

Objetivos Especificos

o Identificar el nivel de Bienestar Laboral de los trabajadores en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

o Medir la calidad de los servicios que se ofrece a la comunidad en el GAD
Parroquial Rural de Izamba.

o Proponer un modelo de bienestar laboral que mejore el rendimiento en la
calidad de los servicios a la comunidad.

Instrucciones:

A continuacion, encontrara diferentes criterios sobre la estructura del instrumento de

recoleccion de informacion (Encuesta) para la variable de CALIDAD DE SERVICIOS.

Marque una de las cuatro casillas de la columna correspondientes a cada criterio (Nada, Poco,
Medianamente, Completamente) de la parte superior de cada frase segun corresponda
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VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIOS

. . Validez de : itord
Validez de contenido Validez de criterio
constructo
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite
alguna dimension de la| medir el indicador | clasificar a los sujetos en
variable planteado las categorias
establecidas
Preguntas
2 2 2 8
E | § g g E| s
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Dimension: Tangibles

El sitio donde se brinda
1 el servicio es comodo, X X X
limpio y facil de usar
El personal se ve bien
2 | presentado y trabaja de X X X
forma ordenada

Los materiales o
documentos entregados
3 |son que le entregan son X X X
faciles de entender y
utiles para usted.

Dimension: Fiabilidad

Las personas que le
4| atienden hacen su trabajo X X X
en el tiempo que dijeron.
La informacion que le
dan sobre los servicios,
5 |antes de acceder a los X X X
mismo, es clara y facil de
entender
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El personal cumple con
6|lo que promete al brindar X X X
el servicio.

Dimension: Capacidad de respuesta

El personal responde con

7 |rapidez cuando usted X X X
necesita ayuda
El personal esta
g dispuesto a ayudarle X X X

cuando usted tiene
alguna duda o problema.
Cuando he necesitado
que sigan mi caso o mi

9 |solicitud, el personal lo X X X
ha hecho.
El personal responde a

10| mis necesidades en un X X X

tiempo razonable.

Dimension: Seguridad

Me siento seguro por
como me atienden y por
el lugar donde recibo el
Servicio.

11

Me explican que, si se
1 necesita usar mis (’1atos X X X
personales, lo haran de

forma confidencial

El proceso para recibir
13|los servicios es claro y X X X
me da confianza

Dimension: Empatia

El personal trata de
comprender mis
necesidades cuando me
atiende.

14
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15

El personal me atiende
con respeto y
amabilidad.

16

El personal toma en
cuenta mi situacion
personal y las
necesidades de mi
comunidad al brindar el
Servicio.

17

Mis opiniones son
escuchadas y tomadas en
cuenta cuando recibo el
Servicio.

Dimension: Satisfaccion global

El servicio que me
dieron en el GAD

1 parroquial fue bueno y A 5
me dejo satisfecho.
Recomendaria este

19|servicio a otras personas X X

de mi comunidad.
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Nombres y apellidos Israel Alexander Garces Granda

Cédula de identidad 0504070558

Filiacion Licenciado en Trabajador Social.

(Grado académico, ocupacion y lugar de

trabajo) Posgrados: Maestria en desarrollo local y
cooperacion/ Maestria en Administracion en
Recursos Humanos.

Trabajador Social

Empresa AP PROJECT.
E- mail isra.95@hotmail.es
Teléfono Celular 096 081 5316
Fecha de la validacién 20 de octubre de 2025

Firma
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Anexo 4. Oficio dirigido al GADPR de Pasa para realizar la prueba piloto

Ambato, 20 de octubre de 2025
OFICIO N.° 001

Seforita
Lic. Jessica Saltos
Presidenta subrogante del GAD Parroquial de Pasa

De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo. Por medio del presente, me permito solicitar su autorizacién para aplicar
pruebas piloto de los instrumentos de investigacion, correspondientes a mi trabajo de titulacién
titulado: “BIENESTAR LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIOS”.

Dicha pruebas piloto tiene como objetivo verificar la validez y comprensién de los instrumentos
disefiados, los cuales estan orientados a medir:

1. El nivel de bienestar laboral de los colaboradores del GAD Parroquial.

2. La calidad de los servicios brindados por los trabajadores del GAD Parroquial, segtin la

percepcion de los usuarios.

La aplicacion de esta prueba se realizaré con fines académicos y de validacion metodolégica,
garantizando la confidencialidad y anonimato de las respuestas de los participantes.

Agradezco de antemano su colaboracién y apertura institucional, lo cual contribuye al
fortalecimiento de la formacién profesional y a la produccién académica universitaria para la
carrera de Trabajo Social.

Sin otro particular, me suscribo con sentimientos de la mas alta consideracién y estima.

Atentamente,

’

P/uli;a Liséette Salinas Teneda

Estudiante de la Carrera de Trabajo Social
Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales
Universidad Técnica de Ambato

Correo: psalinas8376@uta.edu.ec
Teléfono: 0980800527
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