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RESUMEN EJECUIIVO

En el llustre Municipio del cantén Quero, no existe un verdadero Trabajo
en Equipo, esto hace que los Servidores Municipales no brinden un
adecuado servicios a la Colectividad, siendo necesario mejorar su
atencion al usuario con la finalidad de reflejar una corporacion de calidad,
la prestacion de servicios de esta Institucion es deficiente, no por la
voluntad de las personas que laboran en la Institucién, sino por la

desactualizacién de conocimientos y por la falta de presupuestos.

El Gobierno Municipal tiene la Misibn de dar una mejor atencion al
contribuyente capacitando a su personal, propendiendo que los
Funcionarios, Empleados y Trabajadores del I. Municipio, como sus
Autoridades puedan desempefiar eficientemente todas las funciones y

responsabilidades a su cargo.

Con la Capacitacion se podra actualizar, perfeccionar y modernizar los
conocimientos de los Servidores Municipales y contar con un personal
adecuado idéneo que se encuentre en capacidad de administrar los
recursos del Municipio con honestidad, eficiencia, eficacia, efectividad,
responsabilidad, personalidad y sobre todo con la idea de presentar el

mejor Servicio Social.
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B. TEXTO

INTRODUCCION

La capacitacion en la actualidad es una herramienta fundamental, para
poder enfrentar a los permanentes cambios tecnoldgicos y cientificos de
la sociedad, la necesidad de responder eficientemente y eficazmente se
ha hecho muy imperativo para las entidades publicas y privadas no sélo
del Ecuador sino de otros paises, las mismas que se han visto en la
necesidad de disefar cursos de capacitacion con la finalidad de tener
personas que puedan acoplarse a este tipo de avances y mejorar los
servicios y productos que ofrecen, asi como les permita mejorar por el

bien general.

Los servicios que prestan las Municipalidades en el Ecuador, son muy
importantes para el desarrollo social y econémico del pais, el crecimiento
de la poblacion y la expansién de las areas urbanas y rurales, han hecho
mas evidente la necesidad de obras de infraestructura basica y modelos
de gestibn comunitaria que obligan a los Municipios a implementar

sistemas que permitan su modernizacion y la optimizacion de recursos.

En el llustre Municipio del canton Quero, todos los empleados deben

mejorar la atencién a los usuarios para reflejar una imagen corporativa.

Luego de la investigacién realizada, mediante la técnica de la encuesta,
se ha detectado la falta de preparacion y sobre todo la necesidad de

capacitarse en las diferentes areas.



Con la implementacion de un sistema de capacitacion actualizado, en el
llustre Municipio de Quero, se obtendra mejores actitudes y destrezas por

parte de los empleados, en las relacion personal y profesional.

Por lo tanto debemos decir si el personal se encuentra bien capacitado
podra desarrollar eficientemente y eficazmente las funciones vy

responsabilidades encomendadas para ser mas productivos.

Para que el lector tenga conocimiento general del estudio realizado, éste

se encuentra dividido en seis capitulos:

En el primer capitulo se trata del problema por el que esta atravesando el
llustre Municipio del cantdon Quero, a través formulacién del problema,
interrogantes, delimitacion del objeto de investigacién, justificacion,

objetivos general y especificos.

El Segundo capitulo se desarrolla todo lo referente al Marco Tedrico,
como es Antecedentes de la Investigacion, Fundamentacion Filosofica,
Fundamentacion Legal, Categorias fundamentales, Hipoétesis vy

sefalamientos de variables.

En el tercer capitulo se desarrolla la Metodologia, el mismo que consta
Modalidad basica de la Investigacion, Nivel o Tipo de Investigacion,
Poblacion 'y muestra, operacionalizacion de variables, Plan de

Recoleccion de informacién y Plan de Procesamiento de la informacion.



El Cuarto capitulo se realiza el andlisis e interpretacion de los resultados
de la encuesta aplicada en la Institucion, asi como la verificacion de la

hipotesis.

El Quinto capitulo se desarrolla las conclusiones y recomendaciones del

Trabajo de graduacion.

El sexto capitulo se desarrolla la propuesta, la misma que aplicamos el
Plan de Accién con sus diferentes Talleres el mismo permitirda mejorar el
desempeiio de todos los Servidores, Empleados y Trabajadores de la
Municipalidad.



CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1.1 TEMA

EL TRABAJO EN EQUIPO INFLUYE EN EL DESEMPENO LABORAL DE
LOS SERVIDORES MUNICIPALES DEL ILUSTRE MUNICIPIO DEL
CANTON QUERO, DURANTE EL PERIODO 2009- 2010.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 CONTEXTUALIZACION

A través del Trabajo en Equipo, las diferentes Instituciones hacen frente a
sus necesidades presentes y futuras utilizando mejor su potencial
humano, mediante la motivacion y capacitacibn para lograr una
colaboracion maés, organizada, eficiente, practica y efectiva, que

naturalmente busca traducirse en incrementos de la productividad.

En el marco de este trabajo, entendemos por Trabajo en Equipo a un
conjunto de personas que cooperan para lograr un solo resultado general,
enfocados a lograr procedimientos, técnicas y estrategias que se utiliza

para conseguir los objetivos propuestos.

A fines del siglo XIX hasta el principio de este siglo, el pensamiento sobre
las organizaciones fue dominado por el movimiento del Management

cientifico, caracterizado por el trabajo de Taylor, Fayol, etc. Dichos



autores clasicos se contentaron con una concepcion de la motivacion en
la que quedaba reducida a la minima expresion. Se inspiraron en efecto,
en el principio de hedonismo, tan atractivo por los economistas liberales,
segun el cual los hombres trataban de obtener el maximo placer a cambio

de un minimo esfuerzo.

Aplicando al mundo del trabajo, este principio llegé a una concepciéon de
la naturaleza humana que puede resumirse como "que los hombres
sienten repugnancia por el trabajo por el esfuerzo y la responsabilidad
que implica". Si trabajan, es para obtener un salario (incitaciones
econdmicas) que les permita satisfacer ciertas necesidades al margen de
trabajo. Como son pasivos y carecen de interés por su trabajo, los
hombres deben ser dirigidos y requieren una estricto control de su
comportamiento. Por tanto, es una motivacion econémica la que empuja a

los hombres a trabajar.

Desde este punto de vista, los hombres tienen necesidades sociales que
tratan de satisfacer en el mismo lugar donde trabajan. Como obtienen
satisfacciones por el hecho de pertenecer a los grupos, los hombres son
sensibles a las incitaciones, normas; consignas, etc., que provienen de
dichos grupos. Estas incitaciones dan origen a poderosas fuerzas
motivacionales capaces de relegar a un segundo plano las incitaciones
econOmicas. De esta forma se pasa del concepto del homo economicus
(escuela clasica) al de homo socialis (escuela de RRHH). La idea central
de esta escuela, es la resolucion de problemas de funcionamiento en la
organizacibn a partir de la mejora de los RRHH (la relacion de
subordinacion entre otras) y la utilizacion de grupos para movilizar las

energias y canalizar los comportamientos en la direccion deseada.



Diversas circunstancias histéricas como la evolucién del trabajo, la
sindicalizacion, etc.; contribuyeron cada vez méas problemético el control
de lo que seria la parte social de las organizaciones, por esto se ha
desarrollado una psicologia social que esta centralizada principalmente en

la motivacion y liderazgo.

Los Municipios han experimentado cambios relevantes y decisorios que
les permitira enfrentar con éxito los desafios de la atencion a sus clientes;
el avance tecnolégico y de sus miembros ha permitido para la

consecuciéon y cumplimiento de los objetivos.

Los Municipios en la Provincia de Tungurahua, en su mayoria el Trabajo
en Equipo no es reciente; sin embargo; su practica se ha venido
convirtiendo en una unidad fundamental dentro de la consecucion de
metas y el éxito de los proyectos, sin lugar a dudas, por los beneficios que
genera constituye una inversidon a futuro, un pilar fundamental del
progreso social y del desarrollo humano, tanto en el campo personal

como en lo Laboral.

El Cantébn Quero, es uno de los nueve Cantones de la Provincia de
Tungurahua, situado al sur oeste de la misma, a una distancia de 20
kilbmetros de la ciudad de Ambato; su cabecera Cantonal es la ciudad de
Quero, situada geograficamente a 78° 30" latitud sur y 1° 15" longitud
oeste, a una altura media de 3.038 m.s.n.m., el clima de la zona es
agradable, alcanzando temperaturas que fluctian entre los 12 y 18° c;
limitado por los Cantones, al norte Cevallos, al sur Canton Guano

(Provincia de Chimborazo), al este Pelileo y al oeste Mocha.



Su extension territorial es de 179 Km2, de los cuales 123 hectéareas son
urbanas, 45 km2. Corresponden a la parroquia Yanayacu y 35 Km2 a

Rumipamba.

La jurisdiccion del Cantén, esta estructurado por las parroquias: La Matriz,
cuya cabecera cantonal es la ciudad de Quero, y las parroquias rurales
Yanayacu y Rumipamba, ademas se encuentra integrado por
comunidades juridicas dentro del Cantén.

Segun los datos del INEC censo del afio 2001, Quero tiene 18.271
habitantes de los cuales 16.058 hab. pertenecen al sector rural y 2.213

hab. al sector urbano.

Dentro de la Municipalidad la falta de motivacion y capacitacion hacia los
empleados y Trabajadores, asi como el trabajo en Equipo es muy
elocuente por cuanto no se da la debida atencion y prioridad por parte de
sus Autoridades en brindar la debida capacitacion y motivacion al
personal, el mismo que debe estar actualizado para el cumplimiento de
sus obligaciones y funciones en la prestacion de los servicios que brinda

la Municipalidad.



1.2.2 ANALISIS CRITICO

EGOISMO EFICIENCIA BAJA AUTOESTIMA

EFECTOS (EI Desempefio Laboral de IOSW INMEDIATOS
Servidores Municipales del llustre

CAUSAS LMunlmplo del Canton Quero J INMEDIATAS

INDIVIDUALISMO

GRAFICO #1
ARBOL DEL PROBLEMA

LA CAPACITACION

Elaborado por: Betty Soledad Villacrés Martinez

FALTA DE INCENTIVOS




La falta de Capacitacion y Motivacion, asi como el individualismo de cada
uno de los integrantes de la Municipalidad, no permite que haya la gestion

y el trabajo en Equipo para lograr los objetivos de la Institucion.

Cuando hablamos de trabajo en equipo, nos referimos a un grupo de
gente bien organizado, cada uno con sus correspondientes
responsabilidades y tareas perfectamente definidas, teniendo a la cabeza
un lider, idealmente aceptado por todos y quien sera el guia para que el
equipo con las reglas bien definidas que oriente los esfuerzos de todo en
forma comprometida en un mismo sentido “Todos para uno y uno para

todos”.

Convertir el trabajo en equipo, debe ser un modelo de gestién
organizacional que requiere conviccion, fijacion de politicas y actitudes

proactivas por parte de las personas que laboran en la Institucién.

Muchos fracasos de gestidn, y en particular en los procesos de desarrollo
de programas de calidad, grupos de calidad o mejora continua, son
atribuidos por los propios responsables, falencias en tecnologia gerencial

para desarrollar y potenciar equipos de trabajo en sus organizaciones.

La comunicacion es la base para llegar a un consenso e ir en busqueda
del logro de objetivos, se da la heterogeneidad en cuanto a las formas de
pensar, nivel educacional, cargos entre otros que son importantes al
momento de complementarse; el ingreso a un equipo es en cierta medida
obligatorio, pues si trabajamos en una Institucion no nos podemos aislar

del resto.



Las relaciones interpersonales son formales y muy importantes para

lograr la eficiencia, Eficacia y Efectividad en el Trabajo en Equipo.

1.2.3 PROGNOSIS

El Trabajo en Equipo permite que el Desempefio Laboral de los
Servidores Municipales sea eficaz, ya que este problema viene de
muchos afios atrds y las autoridades no se han preocupado por una
oportuna solucién que contribuya al mejoramiento y superacion laboral y

personal del empleado.

Por lo que, he creido conveniente realizar este proyecto de investigacion
con la unica finalidad de contribuir a una posible solucién a este problema,
solucion que se podria dar mediante la Capacitacion y Motivacion para la
incorporacion de conocimientos, técnicas, estrategias en los equipos de

trabajo, para liderarlos y/o conducirlos.

1.2.4 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢, Porque el Trabajo en Equipo influye en el desempeiio Laboral de los

Servidores Municipales del llustre Municipio del Canton Quero, durante el
periodo 2009- 2010 ?

1.2.5 INTERROGANTES (SUBPROBLEMAS)

¢, El Desempefio Laboral de los Servidores Municipales es afectado por el

Individualismo ?
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¢, La Capacitacion influye en el Desempefio Laboral de los Servidores
Municipales ?

¢, La falta de incentivos influye en el Desempefio Laboral de los

Servidores Municipales ?

¢, EI egoismo personal afecta el Desempefio Laboral de los Servidores

Municipales ?

¢, La Capacitacion brinda eficiencia en las actividades ?

¢, Como influye el desempefio Laboral con la baja autoestima ?

1.2.6 DELIMITACION DEL OBJETO DE INVESTIGACION

CAMPO: Laboral
AREA: Municipio del Canton Quero
ASPECTO: Trabajo en Equipo

DELIMITACION ESPACIAL

La presente Investigacion se realizard en el llustre Municipio del canton
Quero, en la Avenida 17 de Abril y Garcia Moreno, perteneciente a la

provincia de Tungurahua.

DELIMITACION TEMPORAL

El tiempo de duracion de esta Investigacibn es desde el mes de
Noviembre del 2009 a Marzo del 2010.

11



1.3 JUSTIFICACION

El Trabajo en Equipo en el llustre Municipio del Cantén Quero, es un
factor determinante para desarrollar las actividades necesarias, buscando
con esto cumplir con las exigencias que amerita un desarrollo cantonal
que vaya alcanzando los niveles de servicio social, mejorando las

relaciones Institucion - colectividad.

La realizacion de este trabajo de investigacién, tendra un fuerte impacto
en el Desempefio Laboral de las Autoridades, Empleados, Trabajadores
de la Institucién, el mismo que se veran en la necesidad de implementar
un plan de capacitacion en grupo dirigido a la superacién de todos los
empleados, ya que la capacitacion es muy importante en todos los
individuos tanto para el desarrollo organizacional como personal, en si

podremos decir que el trabajo en Equipo dara un mayor nivel vida.

Como resultado del Trabajo en Equipo bien organizado, tendremos como
logro un excelente desempefio laboral, el mismo que se reflejara al
momento de atender a los clientes Internos y Externos que tiene la
Municipalidad y esto, permitira el adelanto y engrandecimiento de la

Municipalidad.

El Trabajo en Equipo permitira a cada uno de los Servidores Municipales
envestirse con el objetivo Institucional, con la finalidad de alcanzar los
objetivos propuestos el mismo que revertira en beneficio de la colectividad

Querena.

12



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 GENERAL

Investigar el Trabajo en Equipo y su influencia en el Desempefio Laboral

de los Servidores Municipales del llustre Municipio del Canton Quero.

1.4.2 ESPECIFICOS

- Diagnosticar las falencias del Trabajo en Equipo en el Desempefio

Laboral de los Servidores Municipales del llustre Municipio del

Canton Quero.

- Analizar qué clase de capacitacion requieren los empleados.

- Elaborar un Programa de Capacitacion y Motivacién que contribuya
al mejoramiento del Trabajo en Equipo.

13



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

El presente trabajo de investigacion no existe sustento alguno, en virtud
de lo cual se puede concienciar a todas las Autoridades, Empleados y
trabajadores de la Municipalidad, ya que existe descoordinacion en las
actividades de cada uno de sus Departamentos, el mismo que afecta en
la atencién al contribuyente, por lo que debemos demostrar integracion
en cada uno de los objetivos planteados por la Institucion y podemos

satisfacer los requerimientos que demanda la poblacion.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion estd enmarcada en el desarrollo social de la
Municipalidad, pues se considera que el trabajo en equipo en la Institucion
es una actividad que ayudara a ser mas eficiente, eficaz y efectivo en el
desempeiio de las actividades de cada uno de las Autoridades,

Empleados y Trabajadores de la Municipalidad que se ha planteado.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

El llustre Municipio de Quero, fue creado mediante decreto supremo No.
681 del 27 de julio de 1972, publicado en el Registro Oficial 114 de agosto
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del mismo afio, entidad de caracter publico con fines de servicio para el
bienestar material y social de la colectividad, a fin de impulsar el
desarrollo fisico del canton y de sus areas urbanas y rurales; y promover
el desarrollo econdmico social medio ambiente y cultural dentro de su

jurisdiccion.

Es el organismo de mayor importancia del cantdn sujeta a la Contraloria
General del Estado y también norman sus actividades las siguientes

disposiciones legales.

- La Constitucion Politica del Estado

- LaLey de Régimen Municipal

- La Ley Orgénica de la Administracion Financiera y control (
LOAFYC)

- La Ley de Regulacion Econdmica y Control de Gasto Publico

- La Ley de Regimen Administrativo

- La Ley de Servicio Civil y carrera Administrativa

- Cddigo Tributario

- Cadigo de Trabajo

- Ley de Remuneraciones

y los demas decretos, Ordenanza y Reglamentos que norman el
funcionamiento de la Municipalidad, asi como también el Reglamento
Interno, el Organico Funcional y el Manual de Funciones que regulan el

buen funcionamiento administrativo de la Municipalidad.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

VARIABLE INDEPENDIENTE

TRABAJO EN
EQUIPO

GRAFICO # 2
RED DE INCLUSION

Elaborado por: Betty Soledad Villacrés Martinez
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2.4.1 EFICIENCIA

La palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los
resultados obtenidos; por ello, es una capacidad o cualidad muy
apreciada por empresas u organizaciones debido a que en la practica
todo lo que éstas hacen tiene como propdsito alcanzar metas u objetivos,
con recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de
conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en situaciones

complejas y muy competitivas.

Por tanto, se puede decir que una Empresa, organizacién, producto o

persona es “ Eficiente ”; cuando es capaz de obtener resultados

deseados mediante la 6ptima utilizacion de los recursos disponibles.

http://www.promonegocios.net/administracion/definicion-eficiencia.html

La Eficiencia consiste en "obtener los mayores resultados con la minima

inversion".

Segun Robbins y Coulter, pagina 3

Aplicada a la Economia:

La Eficiencia: "Expresion que se emplea para medir la capacidad o
cualidad de actuacion de un sistema o sujeto economico, para lograr el
cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el empleo de

recursos" .

Simon Andrade, pag. 7
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2.4.1.1 EFICACIA

La Eficacia "esta relacionada con el logro de los objetivos/resultados
propuestos, es decir con la realizacion de actividades que permitan
alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en que

alcanzamos el objetivo o resultado”

Para Reinaldo O. Da Silva, pagina 5

La Eficacia es la: "actuacion para cumplir los objetivos previstos. Es la
manifestacion administrativa de la eficiencia, por lo cual también se

conoce como eficiencia directiva".

Simon Andrade, pagina 6

Eficacia: (Del lat. efficacia). Capacidad de lograr el efecto que se desea o

Se espera.

Diccionario de la Real Academia Espafola, pagina 7

2.4.1.2 EFECTIVIDAD

La Efectividad es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o

anhelado.

http://es.wikipedia.org/wiki/Efectividad
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La palabra Efectividad adquiere su origen del verbo latino "efficere”, que
quiere decir ejecutar, llevar a cabo u obtener como resultado. Cuando un
individuo practica la efectividad en su trabajo, su tiempo rinde mucho mas
y sus niveles de bienestar aumentan, ya que éste sentird que esta

cumpliendo con sus labores cotidianas de forma eficiente.

Segun la ley de la Efectividad, este habito se adquiere al equilibrar la
produccion y la capacidad para producir, de esta forma, tanto los gerentes
como el personal a su cargo, podran obtener un mayor beneficio del

esfuerzo y de las horas de trabajo que invierten a diario en la empresa.

LECCIONES EFECTIVAS DE GERENCIA

Para ser efectivos en el trabajo, debemos empezar primero por nuestro
bienestar personal. Hay que mantenernos en forma, de esta manera nos
sentiremos bien fisicamente y por tanto tendremos mas energia para
hacer las cosas y aportar mucho mas en las diferentes facetas de nuestra
vida, muchas veces el exceso de responsabilidades nos impulsa a realizar
las cosas mal y sin compromiso, al aprovechar nuestros tiempos libres,
disfrutaremos mas de la vida y estaremos dispuestos a trabajar de forma

mas efectiva.

Siempre debemos ser positivos, objetivos y optimistas para obtener los
resultados que estamos buscando, soOlo asi seremos personas mas
honestas y auténticas, no sélo en nuestro lugar de trabajo, sino también
en nuestra vida personal. Para ser mas efectivos, también es necesario
gue sepamos manejar y distribuir nuestro tiempo, de nada vale dedicarle

largas horas al trabajo, cuando en casa el nifio espera por un simple
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abrazo. Si administramos, nos organizamos y decidimos qué hacer con
nuestro tiempo, podremos cumplir de forma eficiente con nuestros

compromisos.

Cuando le ponemos corazén a lo que hacemos, y de paso le sumamos a
esto un toque de responsabilidad y mistica, los resultados obtenidos
seran mucho mas efectivos. Es necesario que trabajemos en algo que
nos guste y que se sienta pasion por ello, s6lo de esta forma podremos
sentirnos satisfechos y felices de levantarnos todos los dias para ir a
trabajar. Por dltimo, debemos tratar de aprender algo nuevo cada dia,
incorporar habitos positivos en nuestra rutina para mejorar nuestra calidad

de vida.

http://www.degerencia.com/tema/efectividad

2.4.2 EVALUACION Y MOTIVACION
2421 EVALUACION

Se denomina Evaluaciéon al proceso dinamico a través del cual, e
indistintamente, una empresa, organizacion o institucion académica
puede conocer sus propios rendimientos, especialmente sus logros y
flaguezas y asi reorientar propuestas o bien focalizarse en aquellos

resultados positivos para hacerlos aun mas rendidores.

www.definicionabc.com/general/evaluacion
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La Evaluacion del Desempefio constituye el proceso por el cual se estima
el rendimiento global del empleado. Constituye una funcién esencial que

de una u otra manera suele efectuarse en toda organizacion moderna.

La mayor parte de los empleados procura obtener actividades accion
sobre la manera en que cumple sus actividades y las personas que tienen
a su cargo la direccion de las labores de otros empleados deben evaluar

el desempefio individual para decidir las acciones que deben tomar.

Segun Werther y Davis (1996), Pag. 231

Evaluacion es un procedimiento estructural y sistematico para medir,
evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados
relacionados con el trabajo, asi como el grado de absentismo, con el fin
de descubrir en qué medida es productivo el empleado y si podra mejorar

su rendimiento futuro.

www.monografias.com/trabajos

Es Importante realizar la Evaluaciéon del Desempefio, ya que esto
permitird  implantar nuevas politicas de compensacién, mejora el
desempefio, ayuda a tomar decisiones de ascensos o de ubicacion,
permite determinar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectar
errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas

personales que afecten a la persona en el desempeiio del cargo.
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La evaluacion del desempefio no puede restringirse a un simple juicio
superficial y unilateral del jefe respecto del comportamiento funcional del
subordinado; es necesario descender mas profundamente, localizar las

causas y establecer perspectivas de comun acuerdo con el evaluado.

Si se debe cambiar el desempefio, el mayor interesado, el evaluado, debe
no solamente tener conocimientos del cambio planeado, sino también por

gué y como debera hacerse si es que debe hacerse.

USOS DE LA EVALUACION

La evaluacion del desempefio es un instrumento, medio o herramienta
para mejorar los resultados de los recursos humanos de la empresa, para
alcanzar ese objetivo basico y mejorar los resultados de los recursos
humanos de la empresa, la Evaluacién del Desemperio trata de alcanzar

estos diversos objetivos intermedios:

e Lavinculacioén de la persona al cargo.

e« Entrenamiento.

e Promociones.

e Incentivos por el buen desemperio.

e Mejoramiento de las relaciones humanas entre el superior y los

subordinados.

« Auto perfeccionamiento del empleado.

« Informaciones basicas para la investigacion de Recursos Humanos.
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« Estimacion del potencial de desarrollo de los empleados.
o Estimulo a la mayor productividad.

e Oportunidad de conocimiento sobre los patrones de desempefio de

la empresa.
« Retroalimentacién con la informacion del propio individuo evaluado.

« Otras decisiones de personal como transferencias, gastos, etc.

BENEFICIOS DE LA EVALUACION

Los beneficios fundamentales de la evaluacién del desempefio pueden

ser presentados en tres fases:

Permitir condiciones de medida del potencial humano en el sentido de

determinar su plena aplicacion.

Permitir el tratamiento de los Recursos Humanos como un recurso basico
de la organizacion y cuya productividad puede ser desarrollada
indefinidamente, dependiendo, por supuesto, de la forma de

administracion.

Proporcionar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva

participacion a todos los miembros de la organizacion, teniendo presentes
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por una parte los objetivos organizacionales y por la otra, los objetivos

individuales.

www.monografias.com/trabajos

24.2.2 MOTIVACION

La motivaciéon es considerada como el impulso que conduce a una
persona a elegir y realizar una accion entre aquellas alternativas que se
presentan en una determinada situacion, en efecto, la motivacion esta
relacionada con el impulso, porque éste provee eficacia al esfuerzo
colectivo orientado a conseguir los objetivos de la empresa, por ejemplo, y
empuja al individuo a la busqueda continua de mejores situaciones a fin
de realizarse profesional y personalmente, integrandolo asi en la
comunidad donde su accion cobra significado.

http://motivacionlaboral.galeon.com

“La motivacion es un termino genérico que se aplica a un amplia serie de
impulsos, deseos, necesidades, anhelos, y fuerzas similares.
Decir que los administradores motivan a sus subordinados, es decir, que
realizan cosas con las que esperan satisfacer esos impulsos y deseos e
inducir a los subordinados a actuar de determinada manera.
Koontz, Harold; Weihrich, Heinz. Administracion, una perspectiva global
112, Edicién. Editorial Mc Graw Hill. México, 1999. Pag. 501

“La motivacién es un término genérico que se aplica a un amplia serie de
impulsos, deseos, necesidades, anhelos, y fuerzas similares.
Decir que los administradores motivan a sus subordinados, es decir, que

realizan cosas con las que esperan satisfacer esos impulsos y deseos e
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inducir a los subordinados a actuar de determinada manera.”(3)
Koontz, Harold; Weihrich, Heinz. Administracién, una perspectiva global
112, Edicion. Editorial Mc Graw Hill. México, 1999. P&ag. 501

La motivacion depende que las personas tengan objetivos claros,
desarrollen la auto motivacion, y que los jefes retribuyan sus esfuerzos
con recompensas justas y oportunas, que los gerentes faciliten o crean
los medios y condiciones favorables para que pueda desarrollarse
favorablemente la motivacion y no la dificulten, para que se pueda lograr

el cumplimiento de objetivos personales y empresariales.

FACTORES DE MOTIVACION Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL

1. Relacionar las recompensas con el rendimiento,
individualizarlas, que sean justas y valoradas: En este punto nos
referimos al sistema de salarios y politicas de ascensos que se tiene
en la organizacién. Este sistema debe ser percibido como justo por
parte de los empleados para que se sientan satisfechos con el
mismo, no debe permitir ambigtiiedades y debe estar acorde con sus

expectativas.

En casi todas las teorias contemporaneas de la motivacion se
reconoce que los empleos no son homogéneos, todos tienen
diferentes necesidades, también difieren en términos de actitudes,

personalidad y otras importantes variables individuales.

Es preciso que los empleados perciban que las recompensas o0

resultados son proporcionales a los insumos invertidos. José
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Rodriguez (2001); manifiesta que en el sistema de recompensa se
deberd ponderar probablemente los insumos en diferentes formas
para encontrar las recompensas adecuadas para cada puesto de
trabajo. Se dice que el incentivo mas poderoso que pueden utilizar

los gerentes es el reconocimiento personalizado e inmediato.

Los gerentes tendran que usar sus conocimientos de las diferencias
entre los empleados, para poder individualizar las recompensas, en
virtud de que los empleados tienen necesidades diferentes, lo que
sirve de reforzador con uno de ellos, puede ser inutil con otro, esto
hace que las personas se den cuenta que se aprecia Ssus
aportaciones, mencionamos algunas de las recompensas que se
usan: el monto de paga, promociones, autonomia, establecimiento

de metas y en la toma de decisiones.

Se debe mencionar también El dinero (salario) es un incentivo complejo,
uno de los motivos importantes por los cuales trabaja la mayoria de las
personas, que tiene significado distinto para las personas. Para el
individuo que estd en desventaja econdmica, significa preverse de
alimento, abrigo, etc, para el acaudalado, significa el poder y prestigio.
Debido a este significado, no puede suponerse que un aumento de dinero

dard como resultado mayor productividad y satisfaccion en el trabajo.

2.4.3 CAPACITACION

la Capacitacion esta considerada como un proceso educativo a corto

plazo el cual utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado
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a través del cual el personal administrativo de una empresa u
organizacion, por ejemplo, adquirira los conocimientos y las habilidades
técnicas necesarias para acrecentar su eficacia en el logro de las metas
gue se haya propuesto la organizacion en la cual se desempefa.

www.definicionabc.com/capacitacion

“ Capacitacion es un proceso sistematico permanente orientado a la
adquisicion y desarrollo de conocimientos, habilidades y aptitudes del
personal, pendientes a obtener beneficios para la Institucion como para el

individuo mismo y sociedad en general ”.

Para Chavenato ( 1994, p. 415)

La Capacitaciéon es importante por las siguientes razones:

o Mejora el fin de obtener éxito — calidad
e Cambio de actitud / comportamiento

o Experiencias “ Positivas ” ( impulsar)

o Eleva moral laboral

e Integra y motiva

e Incrementa el rendimiento

Cando ( 2001, P.48).

El desarrollo de los recursos humanos es central ante el reto tan
importante que las empresas enfrentan en este mundo globalizado y

competitivo.
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La capacitacion y desarrollo del recurso humano, es una estrategia
empresarial importante que deben acompanfar a los demés esfuerzos de

cambio que las organizaciones lleven adelante.

Mediante esta estrategia los colaboradores aprenden cosas nuevas,
crecen individualmente, establecen relaciones con otros individuos,
coordinan el trabajo a realizar, se ponen de acuerdo para introducir
mejoras, etc, en otras palabras les convienen tanto al colaborador como
empresa, por cuénto los colaboradores satisfacen sus propias
necesidades y por otra parte ayudan a las organizaciones alcanzar sus
metas; como podra apreciarse la capacitacion y desarrollo comienza con
una inversion que las empresas deberan poner atencién, e invertir mas

para lograr con eficiencia y rentabilidad mejores logros.

La capacitacion ha demostrado ser un medio muy eficaz para hacer
productivas a las personas, su eficacia se ha demostrado en mas del 80%
de todos los programas de capacitacion. No obstante, los gerentes no
deben dar por hecho que exista una relacion causal entre el conocimiento
impartido o las destrezas ensefiadas y el aumento significativo de la

productividad.

Se deben impartir programas disefiados para transmitir informacion y
contenidos relacionados especificamente al puesto de trabajo o para
imitar patrones de procedimientos. Los futuristas afirman que el personal

requerira capacitacion muchas veces durante toda su vida laboral. La
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mayoria de las personas disfrutan la capacitacion y la consideran util para
Su carrera.

http://www.mitecnologico.com/Main/ConceptolmportanciaCapacitacion

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

Como parte del proceso evaluador de las acciones se considera
necesario llevar a cabo el seguimiento, el cual implica conocer los

resultados y su repercusion en el ambiente de la organizacion.

El seguimiento es un proceso integral, dinAmico y participativo enfocado a
la obtencion de informacion para la toma de decisiones en cuanto a la
planeacibn de las acciones y su retroalimentacion, la ubicacion,
desemperio y desarrollo profesional del capacitando para determinar si su

formacion fue requerida, o no y porque.

Los aspectos a considerar en el seguimiento, seran aquellos que tienen
que ver con los recursos humanos, materiales y financieros utilizados

durante la realizacion de las acciones.

La obtencion de informacién significativa para una nueva planeacion y
operacion de las acciones de la capacitacion se obtiene utilizando
diferentes instrumentos tales como el cuestionario, mediante el cual el
personal capacitado proporciona datos acerca de los aspectos que

intervinieron en su formacion y la forma en como estos estan siendo
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aplicados en la préactica laboral cotidiana (organizacion, efectividad,

evaluacion, intereses, experiencias adquiridas durante el curso, etc.).
Los resultados que se obtienen del seguimiento son:

« Analizar el desempefio profesional del personal capacitado.

e Comparar el desempefio del personal capacitado con el no
capacitado.

« Orientar la planeacion de las acciones para su mejor operacion.

o Valorar las capacidades de las entidades responsables del
programa (recursos humanos y materiales).

« lIdentificar necesidades no satisfechas, condiciones actuales y
deseadas.

Determinar los objetivos y metas a cubrir en la empresa.

2.4.4 TRABAJO EN EQUIPO

“ Los equipos de trabajo son un conjunto de personas interrelacionadas
de tal forma que la conducta y/o el rendimiento de un miembro esta

influido por la conducta y/o el rendimiento de los demas”

ALMEIDA M. (2000)

Equipo de Trabajo es un numero reducido de personas con
capacidades complementarias, comprometidas con un proposito, un
objetivo de trabajo y un planeamiento comunes y con responsabilidad

mutua compartida”

Katzenbach y K. Smith
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" Un Equipo es un conjunto de personas que realiza una tarea para

alcanzar resultados”

Faistein H.

CARACTERISTICAS DEL TRABAJO EN EQUIPO:
Es una integracion arménica de funciones y actividades desarrolladas por
diferentes personas.

- Para su implementacién requiere que las responsabilidades sean

compartidas por sus miembros.

- Necesita que las actividades desarrolladas se realicen en forma
coordinada.

- Necesita que los programas que se planifiquen en equipo apunten

a un objetivo comun.

- Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su
tiempo, dado que se han de adquirir habilidades y capacidades

especiales necesarias para el desempefio arménico de su labor.

Existen distintos aspectos necesarios para un adecuado trabajo en

equipo, entre ellos podemos mencionar:

Liderazgo efectivo, es decir, contar con un proceso de creacion de una
vision del futuro que tenga en cuenta los intereses de los integrantes de la
organizacion, desarrollando una estrategia racional para acercarse a

dicha vision, consiguiendo el apoyo de los centros fundamentales del
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poder para lograr lo anterior e incentivando a las personas cuyos actos
son esenciales para poner en practica la estrategia.

Promover canales de comunicacién, tanto formales como informales,
eliminando al mismo tiempo las barreras comunicacionales y fomentando

ademas una adecuada retroalimentacion.

Existencia de un ambiente de trabajo armonico, permitiendo vy
promoviendo la participacion de los integrantes de los equipos, donde se

aproveche el desacuerdo para buscar una mejora en el desempefio.

www.monografias.com/trabajos
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2.4.5 SERVICIOS PRESTADOS

Constituye como una unidad dentro de la empresa, dependiente del
departamento de ventas o marketing, con el objeto de resolver los
problemas o dudas que tienen los clientes con respecto al producto
comprado o al servicio contratado: preguntas de uso del producto,
reclamos y garantias, articulos defectuosos, cambios o devoluciones,
promociones y ventas especiales, resolucién de conflictos, servicio

técnico y mantenimiento, fidelizacion de clientes, por nombrar algunos.

http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_atenci%C3%B3n_al_cliente

El servicio como el cambio que experimentan las condiciones de una
persona, o de un bien perteneciente a alguna unidad econdmica, por
efecto de la actividad desarrollada por una otra unidad econémica, previa
aprobacion de la primera persona o unidad econémica. Asi al centrar la
atencion en el cambio se evita caracterizar el servicio como intangible. Hill
distingue también entre la producciéon de un servicio y su resultado; el
resultado de una actividad de servicio es el cambio que experimentan las
condiciones de la persona o del bien en cuestiébn y es diferente del
proceso de produccion del servicio, que es la actividad que afecta a la

persona o a los bienes pertenecientes a una unidad econémica.

Hill (1977, p.318)

El hecho de que el proceso de produccion de muchos servicios sea
transitorio no debe considerarse como indicaciéon de que el resultado de
esa actividad sea transitorio. Sin embargo, la definicion de Hill puede

también ser objeto de criticas, puesto que no incluye algunos servicios
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dedicados a impedir el cambio (los servicios de seguridad social y la
medicina preventiva). Es dificil establecer para otros servicios (por
ejemplo, polizas de seguro), el vinculo entre el servicio suministrado y el
cambio en la condicion del consumidor. Ademas, hay algunos servicios no
transables en el mercado (por ejemplo, como la defensa nacional y los
servicios de orden publico) respecto de los cuales no se cumple la
condicion de libre participacion en la transaccion celebrada entre el
consumidor y el productor, a menos que se introduzca el concepto de

contrato social.

http://www.ftaa-alca.org/Wgroups/WGSV/BibInt/ COM_SER2.ASP

2.4.6 ATENCION AL CLIENTE

Atencion al Cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en

el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing se trata de
una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es
utilizada de forma adecuada para ello se deben seguir ciertas politicas

institucionales.

http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_atenci%C3%B3n_al_cliente

La Atencidon al Cliente es aquel servicio que prestan las empresas de
servicios 0 que comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en

caso que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear
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inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion, solicitar informacion
adicional, solicitar servicio técnico, entre las principales opciones y
alternativas que ofrece este sector o area de las empresas a sus
consumidores.

http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_ atenci%C3%B3n_al cliente

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera fundamentalmente
gque aquellas demandas de sus clientes sean satisfechas
satisfactoriamente, porque estos son los protagonistas fundamentales, el

factor mas importante que interviene en el juego de los negocios.

Si por el contrario, cualquier empresa no satisface todas aquellas
necesidades o demandas que les plantean sus clientes su futuro sera
muy pero muy corto. Entonces, todos los esfuerzos deberan estar
destinados al cliente, hacia su satisfaccion, por pequefa que sea, porque
el es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa,
porque de nada sirve que el producto sea de excelente calidad, o que
tenga un precio competitivo o que esté muy bien presentado sino existen

compradores para el.

Entre las principales causas de insatisfaccion de un cliente se cuentan las
siguientes: un servicio poco profesional, haber tratado al cliente como un
objeto, un mero nimero y no como una persona, el servicio no se llevé a
cabo de buena manera la primera vez que se lo compro, el servicio se
prestd con pésimos resultados, no se resolvié su inquietud, se lo traté mal
educadamente, el precio pagado fue mayor al pactado, lo cual genera

desconfianza.

Por estos dias el servicio de Atencion al Cliente es una cuestion y un area
recurrente en las empresas, especialmente en aquellas compafias de

gran envergadura, como ser las tarjetas de crédito, o bien en aquellas
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empresas que ofrecen un servicio, tal como la television por cable,
telefonia movil, entre otras, en tanto, es frecuente que ante alguna
contingencia en el servicio debamos comunicarnos con esta area para
procurar soluciones. Y de la respuesta, satisfactoria o no, que tengamos
es que nos formaremos la imagen de la compafiia 0 empresa, mas alla de

si el producto es bueno, nos sirve, es util o nos interesa.

24.6.1 PRINCIPIOS BASICOS DE LA ATENCION AL CLIENTE

Desde el punto de vista psicolégico la atencién se considera como el acto
de aplicar voluntariamente el entendimiento a un objeto o cuestion,
concentrando la actividad mental sobre él con lo que penetra al campo de
la conciencia. Hasta donde sea posible habrd que evitar que en el
momento de la entrevista haya algo mas que pueda atraer la atencion del
prospecto.

Entendiendo de esta definicion que la atencién no se trata de aumentar la
actividad mental, sino concentrar ésta a un tema, producto, servicio, idea

especifica que nos interese que el prospecto le tome mayor importancia.

Podemos definir la gestién de la atencién al cliente como el conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la
compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas

y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.

Podemos identificar las siguientes caracteristicas de la atencién al cliente:
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Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes
de disefar cualquier politica de atencion al cliente es necesario
conocer a profundidad las necesidades de los diferentes

segmentos de clientes para poder satisfacer sus expectativas.

Flexibilidad y mejora continda. Las empresas han de estar
preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector y a las
necesidades crecientes de los clientes. Para ello, el personal que
esta en contacto directo con el cliente ha de tener la formacion y
capacitacion adecuadas para tomar decisiones y satisfacer las

necesidades de los clientes incluso en los casos mas inverosimiles.

Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican
atencion directa al cliente integran dos componentes: el técnico
propio del trabajo desempefiado y el humano, derivado del trato

directo con personas.

Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion.

Considerando gue la satisfaccion del consumidor es el objetivo final
de cualquier empresa, es necesario conocer las caracteristicas que

ésta presenta:

Es subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones al
mismo tiempo, por lo que la atencion al cliente ha de ser cerebral y

emocional.

Es una variable compleja dificilmente medible dada su subjetividad.
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* No es facilmente modificable. Para conseguir un cambio de actitud
en un cliente son necesarias sucesivas experiencias que el cliente

perciba como exitosas.

* El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena

relacion calidad/precio.

* La direccién debe segmentar a los clientes para poder lograr la
satisfaccion de los mismos. No todos los clientes son iguales, ya
que cada uno llega al mercado motivado por unas necesidades
diferentes, por lo que hemos de ofertar a cada grupo homogéneo

de clientes lo que desea y necesita.

+ La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente determinada
por factores humanos. Es un error pensar que la gestién de la
atencién al cliente debe centrarse de forma exclusiva en el
componente humano de la venta, ya que toda venta personal esta
integrada en un contexto comercial cuyos componentes fisicos

deben ayudar a ofrecer un mayor y mejor servicio

2.4.7 SOCIALIZACION

Socializacién es un proceso de adaptaciéon dentro de algun grupo, en
otras palabras, es una forma de familiarizarse en un nuevo ambiente. El
exito de todo grupo se basa en una buena socializacion. La etapa mas

critica de la socializacion es el ingreso a una nueva organizacion, y es en
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esta etapa en donde la persona trata de moldear al extrafio para

convertirlo en “elemento bueno”.

www.definicionabc.com/socializacion

La Socializacién Laboral hace referencia al amplio proceso por el cual las
personas van adquiriendo progresivamente los aspectos actitudinales,
comportamentales, valorativos y las representaciones sociales que les
permiten incorporarse al mundo del trabajo y desarrollar actividades
productivas dentro de lo que, en el marco cultural de nuestra sociedad, se

entiende por trabajo.

Sin embargo, cuando se habla del aprendizaje de los valores, normas y
pautas de conducta exigidas dentro de una organizacion, nos referimos
mas especificamente a la Socializacion Organizacional. La Socializacion
Organizacional es la forma de ponerse al tanto, el proceso de
adoctrinamiento y adiestramiento en cual se ensefa lo que es importante
en una organizacién o en alguna parte de la misma. Si se considera la
organizaciébn como un sistema de roles, las Socializacién consiste en el
proceso mediante el cual el individuo adquiere el conocimiento social y las
habilidades necesarias para asumir un rol organizacional. Un importante
aspecto de esta forma de conceptualizar el proceso de socializacién es
que se preocupa mas o estd mas interesado en el rol que jugado por la

persona con el trabajo en si.

La Socializacion Organizacional en realidad se centra sélo sobre aquellas
normas, valores y pautas de conducta que considera mas relevante.

Estas normalmente estan referidas a:
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- las metas fundamentales de la empresa.

- Los medios preferidos para alcanzarlas.

- Las responsabilidades fundamentales de las personas en sus roles.

- Las pautas de conducta necesarias para un desempefio eficaz.

- Un conjunto de normas y principios concernientes a la conservacion de

la identidad e integridad de la organizacion.

La verdadera importancia de Socializacion Organizacional es a través de
la aceptacion de la persona que ingresa en una organizacion, de dichas

normas y valores que se persiguen, ya que se consigue:

1. Asegurar el pronostico y la prevencion, por que incrementa la
predecibilidad de los comportamientos de las personas, asegurando que

éstas actuaran bajo los intereses de la organizacion.

2. Incrementa el nivel de realizaciones y de satisfaccion, por que transmite

expectativas a los nuevos empleados.

3. Reduce la ansiedad que los nuevos empleados sienten al ingresar en

una organizacion.

De Wikipedia, la enciclopedia libre

41


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/cambcult/cambcult.shtml

2.4.8 DESEMPENO LABORAL

Se define desempefio como aquellas acciones o0 comportamientos
observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de la
organizacion, y que pueden ser medidos en términos de las competencias
de cada individuo y su nivel de contribucion a la empresa. Algunos
investigadores argumentan que la definicibn de desempefio debe ser
completada con la descripcion de lo que se espera de los empleados,

ademas de una continua orientacion hacia el desempefio efectivo.

www.monografias.com/trabajosl16/administraciondel.desempenio

La mayor parte de las organizaciones exitosas en el mundo saben que el
contratar al personal adecuado, tiene una ventaja doble, ya que puede
llegar a convertirse en su mejor "arma secreta" en su arsenal de

estrategias competitivas.

Lo que desconocen es que el proceso para contratar al personal de
ventas adecuado es tan sencillo como seguir una estrategia basada en
los hallazgos recientes de un estudio internacional conducido por Frank
Scheelen (institu for Managementhberatung and Bildungsmarketing) y Bill

J. Bonnstetter de Target Training International, Ltd.

Como resultado de veinte afios de investigacion, desarrollo y distribucion
de instrumentos que evallan el desempefio, hemos compartido con

diferentes organizaciones alrededor del mundo que lo cuenta es lo que
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esta en el interior y no en el exterior, especialmente cuando se trata del
desempefio en el &rea de ventas. Lo que ponemos en juicio y buscamos
erradicar es el concepto de que contratar a gente que se vea y suene bien
le garantizara un buen desempefo. Debido a la competencia global, las
organizaciones se ven forzadas a proponerse metas mas altas en areas
donde el desempefio del personal es la clave para el éxito como es
servicio al cliente, calidad y personalizacion del servicio; las
organizaciones que buscan mantenerse a la vanguardia deben poner
especial atencion en la identificacién, adquisicion, desarrollo e integracion
de tecnologia innovadora. Este tipo de tecnologia se encuentra disponible
hoy en dia para ayudar a estas organizaciones a seleccionar solo a los

mejores empleados.

La mayor parte de los estudios que se han realizado en el pasado
relativos a los empleados en el area de ventas se han enfocado en el
comportamiento. El estudio del comportamiento se ha hecho muy popular
debido a que de la misma manera que se puede observar la apariencia de
una persona, también se puede observar el comportamiento. Se han
realizado muy pocos estudios en cuanto a lo que se encuentra en el
interior de uno de los mejores vendedores. Este estudio que hemos
realizado en Estados Unidos y Europa confirma que las actitudes
sobrepasan el fisico, la forma de hablar y el comportamiento de un
empleado al tratar de distinguir a un buen vendedor de uno mediocre.

Dos de nuestras teorias mas importantes se confirmaron con la
realizacion de estos dos estudios. (1) Los mejores vendedores en el
mundo son semejantes entre siy, (2) Las Actitudes y los Valores son mas

importantes que el comportamiento en el desempefio de un vendedor. En
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ambos estudios, solo aquellos empleados con desempefio superior
respondieron los instrumentos. Tanto en el estudio realizado en Estados
Unidos como el de Alemania los empleados con desempefio superior
respondieron a dos evaluaciones. Una se basa en el modelo de
comportamiento DISC, validado internacionalmente y la otra se basa en el
modelo de los Intereses Personales, Actitudes y Valores, mismo que se

esta validando actualmente a nivel internacional.

Es importante sefialar que en el estudio realizado en Estados Unidos con
178 firmas, los vendedores destacados se localizan en tres dimensiones
de comportamiento. De igual manera que en el estudio realizado en
Alemania, los vendedores destacados se encuentran en las mismas tres
dimensiones de comportamiento. En vista de los resultados obtenidos, es
razonable concluir en que los vendedores pueden destacarse sin importar

en que dimensién de comportamiento se encuentren.

Sin embargo, cuando se trata de ver el interior de los vendedores
destacados, ambos estudios confirmaron que se requiere de una actitud

Utilitaria para sobresalir en este campo.

2.5. HIPOTESIS

El Trabajo en Equipo si influye en el Desempefio Laboral de los
Servidores Municipales del llustre Municipio del Canton Quero.
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2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLE

2.6.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Trabajo en Equipo

2.6.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Desempefio Laboral
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

3.1 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion se apoya en las siguientes

investigaciones:

De Campo, ya que se realizara en el lugar de los hecho siendo el llustre
Municipio de Quero, el mismo que de aqui se recogera todo tipo de
informacion, ademas se analizara el problema de la realidad, con el
propoésito de describirlo, interpretarlo, entender su naturaleza y factores
que lo constituyen de tal manera que se pueda explicar sus causas y
efectos haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquier paradigma

o enfoque de investigacién conocidos o en desarrollo.

La Investigacién Bibliografica, a través de esta técnica revisaremos a
varios autores en donde analizaremos diferentes teorias relacionadas con

el tema que permita fundamentar teéricamente este trabajo.

3.2 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION
El proyecto se inicio con una Investigacion Bibliografica sobre Trabajo en

Equipo, la misma que fue complementada con documentos bajados del

internet.
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La Investigacion Exploratoria, nos ayuda al planteamiento del problema a
estudiar, recabando datos y mas mecanismos que nos permitan

establecer hipotesis de Investigacion.

Es de Nivel Descriptivo, ya que al no existir un verdadero Trabajo en
Equipo entre Autoridades, empleados, y trabajadores de la Municipalidad
de Quero, esto nos permitird conocer si los servidores Municipales
desarrollan eficientemente su trabajo, es por eso que hay que capacitar al

personal, mediante cursos, charlas, de integracion laboral.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

La Investigacién estd planteada a todos los, Empleados y Trabajadores
del llustre Municipio del Cantén Quero.

En consideracion que el universo es de 80 personas, un numero
manejable para la investigacion, por lo tanto no es necesario establecer

muestra.
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: Trabajo en Equipo

Cuadro#1
| Categoriaso | items | Técnicas e
Conceptualizacion Indicadores|
Dimensiones Basicos |Instrumentos
¢ Qué
politicas
Planificacion de aplica la
Politicas Acciones Municipalidad
para la
planificacion
de acciones?
Es un conjunto de
personas que cooperan
para lograr un solo
resultado general, ¢ Enqué
enfocados a lograr Sistemas de medida se ha | ENCUENTA
procedimientos, técnicas y . L considerado
Procedimientos Aplicacién SERVIDORES
estrategias que se utiliza los sistemas
. MUNICIPALES
para conseguir los de
objetivos propuestos aplicacion?
Herramientas de
Practica ; 4 1
Técnicas ¢ Qué tipo de
herramientas
son
aplicables?
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VARIABLE DEPENDIENTE: Desempefio Laboral

Cuadro # 2
- | Categoriaso | items | Técnicas e
Conceptualizacion Indicadores| .
Dimensiones Basicos Instrumentos
¢, Considera
que las
actividades
Acciones realizadas en
Actividades: su trabajo
Son acciones o} . son
Fisicas
comportamientos adecuadas
observados en  los Materiales u para mejorar
empleados que  son operativas el
relevantes para los desempefio
objetivos de la Institucion Laboral?
y que pueden ser
medidos en términos de
las competencias de cada| . .. ENCUENTA
o _ Objetivos
individuo y su nivel de Establecer la . Estén SERVIDORES
contribucién a la eficiencia y claramente MUNICIPALES
Empresa. eficacia en su definidos los
trabajo. _
objetivos que
determina la
Eficiencia 'y
Eficacia?
Determinar la
Tecnicas potestad sobre
el 6rgano
administrativo .
¢, Conoce
usted la

potestad que
le permite
actuar en su

trabajo?
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3.5

Cuadro # 3

PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

=

¢Para qué ?

Para alcanzar los objeticos de la

Investigacion.

2. ¢De qué personas u objetos?

Del llustre Municipio de Quero

3. ¢ Sobre que aspectos?

El Trabajo en Equipo

4. ¢Quién?

Betty Villacrés

5. ¢Cuando?

Noviembre 2009 — Marzo 2010

6. ¢ Donde?

Cantén Quero

7. ¢Cuantas veces?

Primera ocasion

8. ¢ Qué técnicas

recolecciéon?

de

Observacion , Encuesta

9. ¢Con qué?

Registro  especifico, ficha de

campo, cuestionario

10. ¢ En qué situacion?

En el desarrollo de la Investigacion
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3.6 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Con la informacion recopilada a través de la aplicacion de los
cuestionarios, fichas de campo y registros, se procedera ha analizar,

comprobar la hipétesis planteada para el estudio.
Para la tabulacion de los resultados se utilizaran tablas y gréaficos

estadisticos en Excel para una mejor interpretaciéon y analisis de la

informacion.
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CAPITULO 4
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS (ENCUESTA,

ENTREVISTA)

ENCUESTA APLICADA A LOS SERVIDORES MUNICIPALES DEL
ILUSTRE MUNICIPIO DEL CANTON QUERO

PREGUNTA N° 1:

¢, El Trabajo en Equipo es beneficioso en la Institucién ?

Cuadro #4
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 77 Personas 96.25%
No 3 Personas 3.75%
TOTAL 80 Personas 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Servidores Municipales del llustre

Municipio del cantén Quero.

Elaborado por: Betty Soledad Villacrés Martinez.
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GRAFICO N° 4
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Segun las encuestas aplicadas a los Servidores Municipales del llustre
Municipio del canton Quero, se pudo conocer que la mayoria de
empleados Municipales, indican que el trabajo en equipo es beneficioso
para la Instituciébn en un 96.25%; mientras que un ndmero pequefio de
servidores Municipales correspondiente al 3.75 %, manifiestan que no es
necesario realizar las actividades de Trabajo en Equipo. Lo cual, indica
que del total del universo es necesario realizar los Trabajos en Equipo
para una mejor atencion.
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PREGUNTA N° 2

¢, Considera que para

capacitacion ?

desarrollar el Trabajo en Equipo es necesario

Cuadro #5
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 67 Personas 83.75%
No 13 Personas 16.25%
TOTAL 80 Personas 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Servidores Municipales del llustre

Municipio del canton Quero.

Elaborado por: Betty Soledad Villacrés Martinez.
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INTERPRETACION Y ANALISIS

De los Resultados Obtenidos, el 83.75% de los Servidores Municipales
considera que para desarrollar el Trabajo en Equipo, deben capacitarse

y el 16.25% manifiestan que no es necesaria la Capacitacion.

El Jefe de Personal del Municipio de Quero, ante el pedido del personal
que trabaja en la Institucién, debe elaborar un Programa de Capacitacién
acorde a las necesidades de cada Departamento, sometiendo a

consideracion de instancias superiores.

PREGUNTA N° 3

¢, Cree usted que El Trabajo en Equipo integrara a los Funcionarios ?

Cuadro # 6
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 74 Personas 92.50%
No 6 Personas 7.50%
TOTAL 80 Personas 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Servidores Municipales del llustre

Municipio del cantén Quero.

Elaborado por: Betty Soledad Villacrés Martinez.

55




GRAFICO N° 6
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INTERPRETACION Y ANALISIS

De los Resultados obtenidos se pudo determinar que el 92.50% de los
Servidores Municipales opinan que el Trabajo en Equipo integrara a todos
los funcionarios, mientras que el 7.5% indican que no sera beneficioso

integrase.

Los Personeros Municipales que se encuentran a cargo de esta
Institucion deberan impartir Charlas, Talleres, de acuerdo a las
necesidades, el mismo que dard como resultado la Integracién de todos
los Empleados Municipales y asi, alcanzaran la meta propuesta que es

la Integracion de todos.
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PREGUNTA N° 4

¢, Considera que El Trabajo en Equipo mejorara la prestacion de servicios

en la Municipalidad ?

Cuadro #7
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 75 Personas 93.75%
No 5 Personas 6.25%
TOTAL 80 Personas 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Servidores Municipales del llustre

Municipio del cantén Quero.

Elaborado por: Betty Soledad Villacrés Martinez.

GRAFICO N° 7
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Segun la encuesta aplicada a los Servidores Municipales del llustre

Municipio del canton Quero, se pudo conocer que la mayoria de

empleados Municipales manifiestan que el Trabajo en Equipo mejoraré la

Prestacion de Servicios en la Municipalidad en un 93.75%; mientras que

un nimero menor de servidores Municipales correspondiente al 6.25 %,

manifiestan que no mejorara la prestacién de servicios.

Lo cual indica

que del total del universo daran una atencién al Contribuyente mas

Eficiente, &gil y oportuna.

PREGUNTA N°5

¢, Necesita usted capacitacion para mejorar el Desempefio Laboral ?

CUADRO #8
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 69 Personas 86.25%
No 11 Personas 13.75%
TOTAL 80 Personas 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Servidores Municipales del llustre

Municipio del cantén Quero.

Elaborado por: Betty Soledad Villacrés Martinez.
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GRAFICO N° 8
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Del total de los Encuestados, el 86.25% dice que para mejorar el
Desempefio Laboral es necesario capacitarse, sin embargo, el 13.75% lo

considera innecesario.

Interpretando los Resultados, el 86.25% del total del Universo necesita
qué la Institucion brinde constantemente Capacitaciones a todos los
Empleados; el mismo que dard como resultado la Eficiencia, Eficacia y la
Efectividad en las labores que desempefia cada uno de los Funcionarios.
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PREGUNTA N° 6

¢, Cree usted que la Institucién tiene definido los objetivos referente al

servicio de excelencia ?

CUADRO #9
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 18 Personas 22.50%
No 62 Personas 77.50%
TOTAL 80 Personas 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Servidores Municipales del llustre

Municipio del canton Quero.

Elaborado por: Betty Soledad Villacrés Martinez.

GRAFICO N° 9
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Segun las encuestas aplicadas a los Servidores Municipales del llustre
Municipio del cantdbn Quero, se pudo conocer que el 22.50% de
Empleados Municipales, manifiesta que la Institucion tiene definidos los
objetivos referente al servicio de excelencia; mientras que un numero
mayor de servidores Municipales correspondiente al 77.50%, indican que
no cuenta la Municipalidad con objetivos definidos. Interpretando los
Resultados el 77.50 % del total del Universo necesita que la Institucion
puntualice politicas, estrategias para tener definido los objetivos para
brindar constantemente Capacitacion a todos los Empleados, el mismo

gue conducira al Servicio de Excelencia.

PREGUNTA N° 7

¢, Considera usted que los procesos que realiza en su trabajo son los mas

adecuados ?

CUADRO # 10
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 45 Personas 56.25%
No 35 Personas 43.75%
TOTAL 80 Personas 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Servidores Municipales del llustre Municipio del

cantén Quero.

Elaborado por: Betty Soledad Villacrés Martinez.
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GRAFICO N° 10
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Segun las encuestas aplicadas a los Servidores Municipales del llustre
Municipio del cantdon Quero, se pudo conocer que la mayoria de
empleados Municipales manifiestan que los procesos que realizan en su
trabajo son los mas adecuados en un 56.25%; mientras que un numero
menor de servidores Municipales correspondiente al 43.75 %, indican
que no tienen definido procesos de trabajo. Lo cual indica que del total
del universo los Empleados Municipales tienen definidos procesos
adecuados para el Desempefio Laborar el mismo que contribuira a dar

una mejor atencion tanto al contribuyente interno como externo.
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PREGUNTA N° 8

¢, Es necesario que a usted se le efectué la Evaluacion del Desempefio de

sus actividades ?

CUADRO # 11

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 63 Personas 78.75%

No 17 Personas 21.25%

TOTAL 80 Personas 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Servidores Municipales del llustre

Municipio del cantén Quero.

Elaborado por: Betty Soledad Villacrés Martinez.

GRAFICO N° 11
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Segun las encuestas aplicadas a los Servidores Municipales del llustre
Municipio del canton Quero, se pudo conocer que la mayoria de
empleados Municipales consideran que se efectué la Evaluacion del
desempefio de sus actividades en un 78.25%; mientras que un nimero
menor  de servidores Municipales  correspondiente al 21.25 %,
manifiestan que no es necesario la evaluacion. Lo cual indica que del
total del universo estan aptos para que se les realice la Evaluacion del
Desempefio Laboral, ya que esto ayudara a identificar el problema en

cada uno de los empleados.

4.2  VERIFICACION DE HIPOTESIS

Al inicio de la Investigacion nos planteamos la siguiente hipotesis:

¢ El Trabajo en Equipo si influye en el Desempefio Laboral de los
Servidores Municipales del llustre Municipio del Cantén Quero ?

Luego de realizar la Investigaciéon comprobamos que no existe el Trabajo
en Equipo en el llustre Municipio de Quero, por lo que influye en el
Desempefio Laboral de cada uno, por lo tanto es necesario contar con un
Plan de Capacitacién adecuado y eficiente para cada unos de ellos con la
finalidad que permita que cuenten con los conocimientos actualizados en
lo referente a su desempefio, asi como el comportamiento de sus
relaciones interpersonales con sus comparieros, logrando alcanzar los
objetivos propuestos por la Administracion que es el de entregar un

servicio de calidad, rapido, eficaz y eficiente al usuario.
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5.1

5.2

CAPITULO 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES
Los servidores Municipales no cuentan con la preparacion y

capacitaciéon adecuada para desarrollar sus funciones y Trabajo en

Equipo.

El llustre Municipio de Quero no cuenta con un plan de
capacitaciéon que le permita mejorar los servicios que brinda a los

contribuyentes.

Los Cursos de capacitacion brindados por el llustre Municipio de
Quero a sus Funcionarios no han llenado sus expectativas en el

desempeiio Laboral.

RECOMENDACIONES

Capacitar a los Empleados del llustre Municipio de Quero, para que

puedan desarrollar eficientemente el trabajo en equipo.

Elaborar un Plan de Capacitacion acorde a las necesidades de
cada departamento el mismo que le permitira mejorar los servicios

a la ciudadania.
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- El Jefe de recursos Humanos debe realizar Convenios con
Instituciones que brinden capacitacion para mejorar el desempefio
Laboral y a la vez llenen sus expectativas a todos los funcionarios

de la Municipalidad.
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CAPITULO 6

PROPUESTA

6. PROPUESTA

Disefiar un Programa de Capacitacion y Motivacién de Trabajo en Equipo
para mejorar el Desempefo Laboral de los Servidores Municipales en el

llustre Municipio del Cantén Quero.

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Provincia: Tungurahua

Canton: Quero

Barrio: Centro

Institucion: llustre Municipio del cantén Quero
Tiempo: Noviembre 2009 — Marzo 2010

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Recopilada la Informacion acerca del disefio de un Programa de
Capacitacion y Motivacion de Trabajo en Equipo para mejorar el
Desempefio Laboral de los Servidores Municipales del llustre Municipio
del cantén Quero, utilizando como alternativa de solucion que

pretenda mejorar el Servicio al Cliente y a los usuarios del llustre

Municipio de Quero.
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6.3 JUSTIFICACION

De la informacion recopilada y observando los problemas que existe con
los Funcionarios del Municipio de Quero, se desprende que no existe

Trabajo en Equipo y por ende su Desempefio Laboral es regular.

A través de esta alternativa de solucion es necesario, la capacitacion a los
Empleados de la Institucion, que servira como herramienta indispensable;
a través de la capacitacion se lograra, mejor motivacion e interés en el
Recurso  Humano, esto permitira alcanzar los objetivos y metas
propuestas por la Institucion, asi como también el desarrollo personal y

profesional de los Empleados.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 OBJETIVOS GENERALES

Proponer un Programa de Capacitacion y Motivacion de Trabajo en

Equipo para mejorar el Desempefio Laboral de los Servidores Municipales

en el llustre Municipio del Cantén Quero.

6.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Analizar el Programa de Capacitacion del Personal de Ila
Municipalidad de Quero.

- Aplicar el Manual de Capacitacion para que los Funcionarios,

Empleados y Trabajadores de la Municipalidad, se desarrollen

intelectualmente.
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ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Que la Municipalidad de Quero, la estructura Juridica y Administrativa
brinde un servicio de calidad, con el presente trabajo se pretende ser
analizado y aprobado por el seno del Concejo Cantonal, el mismo que
analizado y aprobado se pondra en ejecucién para mejorar la atencion al

cliente interno y externo.

Para esta propuesta la Municipalidad ha proporcionado todas las
facilidades para que el Programa de Capacitacion sea factible y aplicable
en el trabajo diario, con el proposito de optimizar los recursos
econdémicos y humanos en beneficio de la comunidad a quienes se

deben, en forma eficiente, eficaz y efectiva.

Con este antecedente, se requerira de una socializacion vy
concientizacion del proyecto entre todos los Funcionarios, Empleados y
Trabajadores Municipales, quienes en un 90% estan de acuerdo con la
aplicacion de la propuesta por considerar beneficioso a cada uno y no
existe resistencia en la aplicacion del mismo con las técnicas adecuadas

para mejorar la atencion.

6.5 FUNDAMENTACION

Sustentandome en el Marco Tedrico con relacion a Disefiar un Programa
de Capacitacibn y Motivacion de Trabajo en Equipo para mejorar el
Desempefio Laboral de los Servidores Municipales en el llustre Municipio
del Canton Quero, que es un conjunto de personas interrelacionadas de
tal forma que la conducta y/o el rendimiento de un miembro, influye a la

conducta y/o el rendimiento de los demas; el Desempefio Laboral, son
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aguellas acciones o comportamientos observados en los empleados que
son relevantes para los objetivos de la organizacion, y que pueden ser
medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel de

contribucion a la empresa.

Al plantear esta alternativa esta enmarcada dentro del paradigma

constructivista, el mismo que permitira:

- Ayudar a solucionar el Trabajo en Equipo en los Servidores

Municipales.

- Brindar capacitacion a Funcionarios, Empleados y Trabajadores del

I. Municipio de Quero.

- Contribuir a Mejorar la atencién de calidad a los usuarios de

manera eficiente, eficaz y efectiva.

6.6 METODOLOGIA
Con el Disefio de un Programa de Capacitacion y Motivacién, de Trabajo

en Equipo para mejorar el Desempeiio Laboral de los Servidores

Municipales en el 1. Municipio del cantén Quero.
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El presente proyecto se trata de disefiar un conjunto de acciones que

propicien un trabajo sistémico basado en el Trabajo en Equipo.

Mediante una propuesta metodologica basada en concepciones flexibles

describiremos el Plan de Accion con las siguientes fases:
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6.7.1 PLAN DE ACCION

CUADRO # 12
FASES METAS ACTIVIDADES RECURSOS TIEMPO RESPONSABLES | RESULTADOS
Sensibilizar a los Reuniones de Servidores
Servidores socializacién de Humanos Dellal5 Autoridades Municipales se
Sensibilizacion Municipales del I. grupos entre Y febrero del Investigador encuentran
Municipio de Quero, | Autoridadesy Materiales 2010 motivados para
sobre la necesidad Servidores aplicacion del
de aplicar cursos de Municipales Trabajo en Equipo
capacitacidony
charlas de
motivacion.
Capacitar a Talleres de Del 9al 12 de Servidores
Funcionarios, Trabajo en Humanos febrero del Municipales
Capacitacion Empleadosy Equipo, Charlas Y 2010 Personal capacitados para
Trabajadores de la de Motivacion Materiales Especializado poner en practica

Municipalidad sobre

el Trabajo en Equipo.

el Trabajo en

Equipo

72




Aplicacién del Supervisar el Del 23 al 26 de Autoridades, Los Servidores
Ejecucion Trabajo en Equipo a | trabajo en equipo | Humanos Febrero del Funcionarios, Municipales
los Funcionarios del | enla atencién a Y 2010 Empleados y utilizan sistemas de
Municipio de Quero | los usuarios. Materiales Trabajadores Trabajo en Equipo
del I. Municipio | en forma adecuada
de Quero con los usuarios
Determinar el grado | Observaciony 16 al 19 de Los servidores
de interésy didlogo Humanos febrero del Municipales,
participacién de los permanente con Y 2010 Autoridades emplean el trabajo
Evaluacién Funcionarios, los servidores del | Materiales Directores en equipo en forma
empleados y Municipio de eficaz y eficiente
Trabajadores de la Quero

Municipalidad con la
aplicacion del

Trabajo en Equipo
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TEMA: Socializacion

TALLER No. 1

DIRIGIDO A: Funcionarios del Municipio de Quero

OBJETIVO GENERAL:

e Mejorar las Relaciones interpersonales entre Funcionarios, Empleados y Trabajadores.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Elpersonal através de la socializaciébn mejorara el Trabajo en Equipo en la Institucion.

e Comprometer su integracion a todos los asistentes

TIEMPO: 04h00

FECHA: 05- 03-2010

CUADRO # 13
TIEMPO CONTENIDO ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLES
-¢En que consiste el | Saludo de Bienvenida - Infocus Organizadores  del
20 Trabajo de grupo? Dinamica Evento
- Computadora
TEMAS
15 -Equipos y Trabajos en | Finalidad de la Socializacion - Power Point Autoridades de la

Equipo

- Pizarra de tiza

Institucion
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120°

60

25

-Exposicion de objetivos
y desarrollo de la

propuesta

-Factores para un

Trabajo en Equipo

-El Trabajo en Equipo

-Compromisos

-Presentacion de propuesta

-Analisis de aspectos positivos

y negativos

Comprobar a través de la
participacion de los asistentes

la acogida de la propuesta.

Participacion activa de todos
los integrantes

liquida

- Borrador

- Folletos

- Otros

Investigadora
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TALLER No. 2

TEMA: Servicio al Cliente TIEMPO: 03 h45
DIRIGIDO A: Funcionarios del Municipio de Quero FECHA: 11 - 03-2010

OBJETIVO GENERAL:

e Capacitar a los Funcionarios del Municipio de Quero, para brindar un adecuado servicio al Cliente y mejorar la
imagen Institucional.
OBJETIVO ESPECIFICO:

e Mejorar la imagen Institucional a través del servicio al cliente, con la participacion de sus Funcionarios.

CUADRO # 14
TIEMPO CONTENIDO ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLES
Saludo de Bienvenida y - Hoja de registro de | Organizadores del
307 -Introduccion Dindmica de motivacion Asistencia Evento
60 -Qué es el servicio al Cliente | Exposicion del facilitador - Infocus
y su Importancia? Autoridades de la
Institucion
90" -Beneficios y Ventajas del | -Andlisis en grupo. - Power Point
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Servicio al Cliente

-Qué es la Comunicacion
efectiva
-El Proceso de la

comunicacion

-El Transmisor o emisor
-¢,Qué
bien?

significa escuchar

-Exposicién por parte de cada
Lider de grupo las ideas mas

principales.

Determinar a través de la
participacion de los asistentes

la acogida de la propuesta.

Participacion activa en las

actividades programadas.

- Pizarra de tiza

liquida

- Borrador

- Folletos

- Otros

Investigadora
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TEMA: La Comunicacion

TALLER No. 3

DIRIGIDO A: Funcionarios del Municipio de Quero

OBJETIVO GENERAL.:
e . Mejorar las Relaciones de los Servidores Municipales para que la Institucion sea la Unica beneficiada

OBJETIVO ESPECIFICO:
e Optimizar las relaciones formales e informales dentro de la Institucién

TIEMPO: 03h40
FECHA: 17- 03 -2010

CUADRO # 15
TIEMPO CONTENIDO ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLES
Saludo - Hoja de registro de | Organizadores del
257 Introduccion Dinamica en grupo Asistencia Evento
- Infocus
60” -Concepto de Motivaciones Exposicion del facilitador Autoridades de la
-La Necesidad de relaciones - Power Point Institucion

Interpersonales

- Pizarra de tiza

liquida

Participantes
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30°

-El Nivel de aspiraciones
-Metas Personales
-Necesidad de prestigio y éxito

-El Camino al éxito

-Caracteristicas de un hombre
prospero y exitoso
-Caracteristicas de un hombre

fracasado

-Los Incentivos y castigos
-Exito en el ejercicio de la

autoridad.

-Andlisis en grupo.
-Exposicion por parte de
cada lider de grupo las

ideas mas principales.

-Determinar a través de la
participacion de los
asistentes la acogida de la

propuesta.

Participacion activa en las
actividades programadas.

- Borrador

- Folletos

- Otros

Investigadora
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TALLER No. 4

TEMA: Evaluacioén de las Actividades realizadas TIEMPO: 03 h00
DIRIGIDO A: Funcionarios del Municipio de Quero FECHA: 17- 03 -2010
OBJETIVO GENERAL.:

e Dar a conocer el sistema de evaluacion para identificar el desarrollo profesional de los Servidores Municipales
OBJETIVO ESPECIFICO:

e Procurar que los Servidores Municipales, identifiquen las actividades en cada uno de sus cargos
e Proporcionar a los Servidores Municipales parametros para la Evaluacion de desempefio de su cargo.

CUADRO # 16
TIEMPO CONTENIDO ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLES
20° Introduccion Saludos - Hoja de registro de
Exponer objetivos Asistencia Comision Técnica

- Infocus
20 Esquema Dinamica Facilitador

- Power Point
40 -Intervenciones  activas | -Determinacion de la | - Pizarra de tiza Jefe de Personal
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60

de los participantes

-Analisis de Técnicas de

Evaluacion

-Aplicar la Evaluacién

aceptacion o no de la propuesta

-Explicacion, pasos y métodos

de evaluacion

-Uso de formulario de acuerdo
a sus responsabilidades

Liquida

- Manual

-Formulario

- Folletos

- Otros

Participantes
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6.7 ADMINISTRACION

Los propésitos planteados se conseguiran tomando en cuenta las
importantisimas relaciones existentes entre distintos individuos como:

Autoridades, Funcionarios y Contribuyentes.

¢, Qué intervienen en la Municipalidad de Quero?, todos aquellos estan
involucrados en mejorar la imagen de la Institucion, esforzandose cada

dia en ofrecer mas de lo que tradicionalmente realiza.

Con la aplicacion de la propuesta se espera que los Funcionarios del
Municipio de Quero, tengan una actitud diferente para realizar las
diferentes actividades.

Por lo tanto el disefio de un Programa de Capacitacion y Motivacion, sera

el modelo operativo del proceso, para buscar seres preactivos y el

mejoramiento del Trabajo en Equipo.

6.8 PREVISION DE LA EVALUACION

LINEAMIENTOS PARA EVALUAR LA PROPUESTA

- Se realizara reuniones, consultas, cuestionarios, encuestas,
entrevistas, para determinar el cumplimiento de los objetivos
propuestos.

- Se realizara mediante fichas de observacion con indicadores cambio

de actitud de cada uno de los Funcionarios de la Municipalidad del

canton Quero.
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LA VALORACION DEBE CUBRIR LOS SIGUIENTES ASPECTOS:

- Comprobar si se ha fortalecido la propuesta en el Municipio de

Quero.

- Detectar las debilidades y oportunidades de la propuesta, con el

propésito de reajustarlo.

- Redefinir las Estrategias para programar, desarrollar y Evaluar el

disefio de un Programa de capacitacion y Motivacion.
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2. ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE SECRETARIADO ESPANOL

ENCUESTA APLICADA A LOS SERVIDORES MUNICIPALES DEL
ILUSTRE MUNICIPIO DEL CANTON QUERO

TEMA: EL TRABAJO EN EQUIPO INFLUYE EN EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS SERVIDORES MUNICIPALES DEL ILUSTRE
MUNICIPIO DEL CANTON QUERO

INSTRUCTIVO

Sefale con una ( X) en el paréntesis, de una sola alternativa.
1. ¢ El Trabajo en Equipo es beneficioso en la Institucion ?
SI( ) NO( )

2. ¢ Considera que para desarrollar el Trabajo en Equipo es necesario

capacitacion ?
SI( ) NO( )
3. ¢ Cree usted que El Trabajo en Equipo integrara a los Funcionarios ?

Sl () NO( )
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4. ¢ Considera que El Trabajo en Equipo mejorard la prestacion de
servicios en la Municipalidad ?

SI( ) NO( )
5. ¢ Necesita usted capacitacion para mejorar el Desempefio Laboral ?
SI( ) NO( )

6. ¢ Cree usted que la Institucion tiene definido los objetivos referente al

servicio de excelencia ?
SI( ) NO( )

7. ¢ Considera usted que los procesos que realiza en su trabajo son los

mas adecuados ?
Sl () NO( )

8. ¢ Es necesario que a usted se le efectué la Evaluacion del
Desempefio de sus actividades ?

Sl () NO( )

Gracias por su colaboracién
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ILUSTRE MUNICIPIO DEL CANTON QUERO
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