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RESUMEN EJECUTIVO

La evaluacion del desempefio es un proceso sistmmagieriédico de estimacion
cuantitativa y cualitativa del grado de eficacia @ que los servidores publicos

llevan a cabo las actividades y responsabilidadesus puestos de trabajo.

El presente estudio se justifica ante la demordosntramites y los reclamos
permanentes de los clientes que acuden al BalcorBateicios debido al
deficiente desempefio laboral; se propuso como ivbjeeneral determinar la
incidencia del desempefio laboral de los servidg@slicos del Balcon de

Servicios para mejorar la satisfaccion al cliente.

Mediante la técnica de la encuesta se concluybegiste insatisfaccion en la
atencion brindada, la evaluacién que se realizasaservidores publicos, no
refleja el real cumplimiento de sus procesos detioarea de trabajo, por esta
razon se recomendo el disefio de un Manual de Eoréludel Desempeiio con el
propésito de mantener informacién actualizada sebrendimiento individual y

colectivo de los servidores publicos que laboramreleRalcén de Servicios para

Xiv



aprovechar de manera Optima sus potencialidades mejorar la satisfaccion al

cliente.

Para alcanzar el éxito trazado se establecierosarientos de evaluacion,
descripcion del proceso, responsabilidades y fanwos de facil comprension

para los evaluadores y evaluados mismos que pitaiéil una aplicacion técnica,
justa y equitativa con factores que reflejan deégor manera las potencialidades
de los servidores publicos que laboran en estadsese afiade un formulario de
plan de mejora con el fin de superar las deficegr establecer fechas de

seguimiento y retroalimentacion.

Esta herramienta técnica permitira elevar el serd pertenencia a la institucion,
generar un clima organizacional favorable promaleenl trabajo en equipo, lo
que posibilitara contar con servidores éticos, cetentes que permitan cumplir la

mision y vision de esta seccidon municipal.

Ademas, servira como base para la toma de decssienanateria de recursos
humanos, tales como: capacitacion y desarrollo elsopal y, rotacién de
acuerdo a las competencias individuales en bustaideneidad al puesto.

DESCRIPTORES: evaluacion del desempeiio, satisfaccion al clieminual,

rendimiento, potencialidades, formularios, toma dkxisiones, capacitacion,
rotacion de personal, plan de mejora.
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‘INCIDENTS OF CUSTOMER SATISFACTION IN THE SERVICE
BALCONY OF THE GOVERNMENT DECENTRALISED AUTONOMOUS
MUNICIPALITY OF AMBATO AND THE EVALUATION OF LABOR
PRACTICES”

Author:  Ing. Silvia Janet Naranjo Lopez

Tutor: Ing. MBA. José Herrera Herrera
Date: 20 de Junio del 2012

SUMMARY

Performance evaluation is a systematic, periodi@angtative and qualitative

estimation of the degree of effectiveness with Wipablic servants carry out the

activities and responsibilities in their jobs.

This study is justified given the delays in proeegsclaims and paperwork of

clients who come to the balcony of services dupdar job performance. It was

proposed as general objective to determine thelémcie of job performance of

public servants Services Balconies to improveast satisfaction.

The results of the survey concluded that there issatisfaction in the care

provided. The assessment done to public servardés dot reflect the actual

performance of processes within the work areagthez it is recommended that

the designing of a Manual Performance Evaluatioorder to maintain updated

information on the individual and collective perftance of public servants
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working in the balcony to take advantage of suctvises in their optimum

potential and improve customer satisfaction.

Reach success guidelines were established for &ty the process described,
responsibilities and forms made easy to understandhe evaluators and the
evaluated the same who made possible a technipétaitmon that will allow the
just and equitable factors that reflect the besemital for public servants working
in this sector. They also add a form for an invproent plan to overcome gaps

and set dates for monitoring and feedback.

This technical tool will raise a sense of belongioghe institution, creating an
organizational climate favorable to promoting teariy which will enable public
servants to ethically, competently fulfill the mign and vision of the municipal

section.

This also serves as a basis for decision-makingpuman resources, such as
training, staff development and rotation accordiogndividual skills based on
the suitability for the post.

DESCRIPTIVE: evaluation of performance, custometistaction, manual,

performance, potential, forms, decision makingintrey, turnover, improvement

plan.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion correspondiahtDesempefio Laboral en el
Balcén de Servicios del Gobierno Autbnomo Descéneirdo Municipalidad de

Ambato y su incidencia en la satisfaccion al cB&nesta compuesto por seis
capitulos a través de los cuales se determina periancia de contar en esta
institucion con una herramienta técnica de medigfoiente para la toma de

decisiones oportunas a los servidores publicos.

Capitulo I, El problema: se describe el problersa lo contextualiza y delimita;
se realiza el analisis critico en base a un arbgbrdblemas y se formulan las
interrogantes de investigacion, se trazan lostiobg general y especificos que

guiaran la investigacion y se los justifica.

Capitulo I, Marco Teorico: luego de haber anal@zattecedentes investigativos
relacionados al tema de investigacion, se fundaariegalmente el estudio como
respaldo en base a las normas legales vigente$ paise Por medio de las
categorias fundamentales se sustenta cientificemastvariables de estudio y

finalmente se determina la hipotesis como una esftplalternativa al problema.

Capitulo lll, Metodologia: donde constan las astyias, técnicas e instrumentos
que se utilizaron para ejecutar la investigacidGncaso la determinacion de la

poblacion de estudio.

Capitulo IV, Andlisis e Interpretacién de Resultade la encuesta realizada tanto
a servidores publicos como a clientes del Balcon Sfvicios, y las

representaciones estadisticas.

Capitulo V, Conclusiones y Recomendaciones dedastealizado de acuerdo a

la hipotesis y objetivos trazados.

Capitulo VI, Propuesta como una alternativa decédtual problema detectado y
finalmente las fuentes bibliogréaficas y anexos.



Se espera que el presente trabajo de investigaegmna herramienta técnica de
gestion moderna que permita aprovechar las potatardas del talento humano y

Su mejoramiento continuo para alcanzar la satigiaa cliente.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.Tema de Investigaciéon

EL DESEMPENO LABORAL EN EL BALCON DE SERVICIOS DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPALIDAD DE
AMBATO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION AL CLIENTE.

1.2. Planteamiento del Problema

1.2.1Contextualizacion

Macro

Las instituciones publicas en el Ecuador en los ermios actuales estan
obligadas a enfrentar nuevos retos enfocadosatitdagcion de los clientes, para
lo cual, consideran que sus servidores publicosstitagen el eslabdén
fundamental en la cadena de la eficiencia y laesdstidad en el servicio,
mientras mas se aprecie la importancia de los sesutumanos, mejores seran los
resultados en la productividad del trabajo y epr&stacion de los servicios a los

clientes externos.

La interrelacion entre el desempefio laboral y lkisfsacion al cliente
posibilita conocer factores para el logro de logetlls y que dependen
propiamente del desempefio laboral. Las estrucadlasnistrativas, necesitan
estar preparadas para un cambio continuo si elleseln enfrentar los desafios
gue encaran. MAas aun, asi como las sociedadegeesmveambién lo hace la
fuerza de trabajo del sector publico. Por ello, Inmgc paises deberan encarar
problemas de capacitacion, reclutamiento y retendél servicio civil. (El

servicio civil es una de las respuestas posibles problema fundamental de la



politica de todos los tiempos: la realizacion ef@ctde las ideas politicas que
sustentan los gobernantes, tarea que pasa neossaapor las manos de los
administradores. Una administracion puede haceestrulr una politica; puede
fingir que la apoya cuando en realidad la saboRsaa que una politica se
traduzca en hechos, los gobernantes deben contar uto cuerpo de

administradores leal y competente, que interpreteumpla cabalmente sus

6rdenes, superando incluso sus errores en cuestiengetalle)

Se supone que quienes tienen a cargo la soluciémsd@oblemas que se
les plantea, son los servidores publicos, lo désesdvia que estas personas hagan
honor al calificativo y que entiendan como facilgaagilitar las gestiones. Pero la
vida cotidiana nos muestra que es mas frecuentéoqieseable, que no se dé esta
relacion fluida, sino que haya obstaculos inned@sgor limitaciones al cumplir
con estas funciones. Se da también el caso dédemy publicos de buena
voluntad que no son lo suficientemente eficientes gesconocimiento de las
normas o por falta de experiencia en este tipoedédn. No falta buena voluntad,

pero si capacitacion.

El desempefio laboral, se centra en identificar nasesidades de
capacitacion y desarrollo, sefalar las habilidagedestrezas del empleado
midiendo si son adecuadas o inadecuadas y se padgeposibilidad de otorgar
ascensos, transferencias o suspensiones. Sin embarta practica publica no se
cumplen con estas acciones debido a la injereratitica que permanentemente

desecha cualquier intento de mejora.

No se toma en consideraciébn al empleado como ue enegral
conformado por diferentes sentimientos y emociogese introducen cambios
buscando la efectividad institucional, sin una ea&eibn que tome en

consideracion la variable emocional.

1ARNOLETTO, Eduardo Jorge. (2007). Glosario de conceptos politicos usuales. Ed. EUMEDNET.
Pag. 82



Existe desconfianza en los servicios que brindamididades publicas, no
hay el compromiso de un trabajo bien hecho, laafale conocimiento y
experiencia acumulada no permiten otorgar un Gerde calidad por esta razén

los reclamos son permanentes situacion que incidie gatisfaccion al cliente.

Meso

Los Gobiernos Autonomos del Ecuador al ser los rgades de
administrar, planificar y regular el desarrollolde ciudades, asi como recaudar
impuestos, tasas y contribuciones ayudando a abtenersos para la ejecucion
de obras y servicios de calidad necesarios a maucmlad, promoviendo el
desarrollo del territorio regional, garantizandadalizacion del buen vivir; en los
altimos afios con la modernizacién, ha permitidglantar instrumentos vy
herramientas tecnoldgicas en cada una de las deparad de la institucion,
desarrollandose un nuevo esquema operativo —nétrativo y fortaleciendo su
capacidad de gestion, optimizando su estructuexnatpara atender mediante

estrategias planificadas de cambio, las demandasiguienen de la comunidad.

Los nueve gobiernos auténomos descentralizados exisgen en la
provincia de Tungurahua como administradores emlii@rentes cantones, tienen
como vision dar ejemplo de equidad, honestidadpajoa y eficiencia
considerando que la comunidad tiene una serie cesitades y expectativas por
lo que a méas de contar con respaldo de la Cocdistitide la Republica del
Ecuador , Ley Organica de Régimen Municipal hoynmetda como Cddigo
Organico de Organizaciéon Territorial, Autonomia yesDentralizacion
“COOQOTAD”, se rigen bajo ordenanzas y reglamento®l@adas por intermedio
del Concejo Cantonal, las mismas que regulan elralode procesos de
generacion y recaudacion de los impuestos, doadestblece requisitos de

cumplimiento tanto para la comunidad como paratbeinistradores.

El desempefio laboral es un elemento imprescinéiblia satisfaccion al
cliente y constituye el centro de interés fundameyta clave del éxito o fracaso

de la administracion de los gobiernos autbnomogjada permanentemente por



criticas debido a la lenta atencidén que se brihdheate y la falta de informacién
en los servicios. Mientras mejor entiendan losideres publicos qué es lo que se
espera de ellos mejor se desempefiaran en susdabeben tener muy en claro
cuales son sus funciones especificas , procediosente deben seguir, politicas
gue deben respetar , objetivos que deben cumalat mejorar la calidad de
atencion vy satisfacer las necesidades tanto deestaucion publica como del

cliente.

Micro

Con el objeto de descentralizar los servicios nipaies vy
descongestionar la afluencia de clientes al intede las dependencias
municipales para mejorar la calidad de atenciém satisfaccion, el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambat@[PB1A) cred el Balcdn
de Servicios mediante reforma al reglamento orgapiar procesos que es el
instrumento legal que reglamenta la estructurasy dmcesos internos de la
organizacién municipal. Se traslada la atencléiliente y Balcon de Servicios
desde la Secretaria general a la Direccion Admatiga con los siguientes
procesos:

- Administracion del Balcon de Servicios
- Gestion Operativa del Balcon de Servicios
- Gestion de los Sistemas del Balcon de Servicios.

El Departamento Administrativo seleccion6 a semgdopublicos con
experiencia de cada una de las unidades de trabpgdentes, traspasos de
dominio, avallos y catastros, tramites tributapasa que inicien la atencion en
esta nueva seccion mediante la implementacion dercea ventanillas para
facilitar y acelerar la atencibn tomando en caemqie los mismos conocen y

dominan el proceso para la ejecucién de los trémje deben llevarse a cabo.

Estas ventanillas estas distribuidas de la sigeienanera : una de

informacion, doce de atencion al cliente, y unaveata de formularios y



recaudacion. Esta seccion inicié su atencion laaghreccion de un Coordinador
quien no tenia conocimiento sobre el desarrolltodgrocesos que iban a estar a
su cargo. La Direccion Administrativa no realizopravio andlisis de los alcances
que iba a tener esta seccion operativa y no pan# futuro la capacidad de

atencion que se iba a dar.

Con el cambio de la Ley de Régimen Municipal a Goddrganico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentrativa (COOTAD), publicada
en R. O. N°303 del 19 de Octubre del 2010, aumentdiverso de clientes que
se atenderan en esta seccion para el afio 201&sf@orazon la Direcciones: de
Administracion y de Recursos Humanos, considerandogran afluencia de
clientes , contrata personal sin previa selecdénperfil del puesto y sin la
capacitacion acorde a los procesos establecidaselegd al personal encargado
de los rubros, supervisar el correcto desenvolvitoielel nuevo personal lo que
motiva reclamos permanentes en la demora de aterm#d tramites entre
servidores publicos de las mismas dependenciascipalds y no se diga de los
clientes que pese a coger turno de atencion tamdeho tiempo en ser atendidos
en ventanillas y no reciben la informacion y gui&cesaria para resolver su

tramite.

Dentro del Balcon de Servicios se evidencia unarauia de coordinacion
para la delegacion de funciones, seguimiento dgiosesos, control de calidad
de las liquidaciones de los diferentes impuestasidn de novedades que se han

presentado al final del dia y toma de decisiones.

Existe rotacion de personal en las diferentes wdl#a sin los
conocimientos necesarios de los rubros que sedatiencongestionando la

atencion al cliente, generando un pésimo amblabteal.

Actualmente la calidad en la atencion en esta&@ese ha visto afectada
por problemas que se manifiestan como: trato d&scoue reciben los clientes
por parte de los servidores publicos, reclamos geemtes por la demora en la

atencion de tramites en las distintas dependenciagtica permanente de la



comunidad, en lo que tiene que ver con la calideldservicio que presta la
Municipalidad, la falta de cultura y la ausenciacdpacitacién continua por parte

de la entidad hacia los servidores publicos.

Pese a los esfuerzos por transparentar la gestidicipal para mejorar la
satisfaccion al cliente, no se realiza correctamknseleccion del personal idéneo
de acuerdo al perfil del puesto, existe todavier@mcia politica que se antepone a

la administracion del desempeifio laboral.



1.2.2 ANALISIS CRITICO

1.2.2.1 Arbol de Problemas
Gréfico No.1

Ingerrfﬁlsggoic?: :aslonuaelsstlch1 ae | Deficiente desempefio laboral Confligto Iaboral y pé.rdida dela FESETES PEETEE0Y
P P P imagen institucional demora en los tramites
desempefiar
EFECTO
PROBLEMA Deficiente desempefio laboral en el Balcdn de Servicios del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipalidad de Ambato y su incidencia en la satisfaccién del cliente.

CAUSA
Injerencia politica en la Minima capacitacion al Poca organizacion en la seccion Ausencia de retroalimentacién
seleccién de personal Recursos Humano Balcon de Servicios en los procesos de gestidn

Fuente: Balcon de Servicios
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo



El deficiente desempefio laboral en el Balcén dei@es del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambatosly incidencia en la
satisfaccion del cliente es ocasionado por laenga politica en la seleccion del
personal que continda siendo un problema permaeenie actual administracion
municipal debido a que se lo toma como el pago worés politicos
constituyéndose un sustituto de las competenc@sgionales y técnicas de los
servidores publicos, la eficiencia, la eficacia,camplimiento de la ley y el
principio del mérito, factores establecidos endg Drganica del Servicio Publico

vigente.

Se evidencia una minima capacitacion del recursnano que se ha
contratado para la atencion en el Balcon de Sewsien la Municipalidad de
Ambato puesto que en la actualidad la capacitaesola respuesta a la necesidad
gue tienen las instituciones de contar con un patscalificado y productivo;
debe ser de vital importancia porque contribuyedakarrollo personal vy
profesional de los servidores publicos a la vez rgdeinda en beneficios para la

institucion.

Existe falta de organizacion en la coordinaciérapdglegar, actualizar y
controlar los procesos para la toma de decisi@wse todo en la supervision de
liquidaciones diarias realizadas; no existe congrahalisis de problemas que se
han presentado al final del dia para evitar dev@tude tramites o reliquidacién
de los mismos que cuando son constatados generdidgée tiempo y denota
una falta de liderazgo en las unidades de trabagose ejecutan en el Balcon de

Servicios.

La ausencia de retroalimentacién en los procesagedgon se evidencia
en el deficiente desempefio laboral, porque existenadecuado manejo de las
herramientas informéticas, desconocimiento de @uuEas municipales,
normativa, reglamentos, conocimientos acorde atd@sites que se ejecutan
diariamente en cada una de las ventanillas del 6Balde Servicios. La

retroalimentacion y relacion de cada uno de losgsos que permiten realizar
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mejoras y correcciones en cada uno de ellos, bowti a que la gestion del
conocimiento sea mas efectiva en su totalidadops®la su finalidad.

1.2.3 Prognosis

De no darse solucion al problema del deficienteenhgeiio laboral que
incide en la satisfaccién al cliente en esta seccigara mejorar la calidad de
atencion, aumentaran los reclamos y la insatisfacde los servicios municipales,
incumpliendo los objetivos para los cuales fue doeal Balcon de Servicios. Se
elevard el desinterés para cumplir con las oblagees tributarias, aumentaran las
evasiones y los pagos puntuales de los impuestos gnde el desprestigio de la

institucion.

El ingreso de personal sin el perfil acorde al pu@sdesempeiar y que
aspira a ejercer y desarrollar a cabalidad lesatay actividades que demanda
determinado cargo incrementara el tiempo de espara la atencion, se
proporcionara informacion erronea sobre el tramatpierido, se emitiran titulos

incorrectos de pago.

El andlisis del puesto constituye un elemento eskmpara lograr el
objetivo del proceso de seleccion. Esta es unamégnta necesaria que se debe
tomar en cuenta para obtener el perfil, habilidaddemas actitudes y aptitudes
gue requiere el puesto para ser desempefiado deanedeetiva.

El deficiente desempefio laboral ocasionara amariests, sanciones y
rotacion excesiva de personal perjudicando la priddad y desinterés del

servidor publico, creando conflictos laborales.

La demora en los tramites que ingresan en est@dsegeneran reclamos
permanentes, congestion, enormes colas, quejasvignen dando aquellos
clientes insatisfechos con la atencion recibidasplos tramites que tienen que
hacer en ciertas ventanillas del Balcon de Servitdgs toma demasiado tiempo

generando tension y mayor estrés.
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1.2.4 Formulacion del problema

¢,Como incide el desempefio laboral en la satisfacalocliente en el
Balcon de Servicios del Gobierno Autonomo Desedimado Municipalidad de

Ambato, durante el primer semestre del afio 20117

1.2.5 Interrogantes

¢, Cual debe ser el perfil profesional para la afenen el Balcén del Servicios?

¢ Tiene relacion el desemperio laboral con la satigfia al cliente?

¢, Qué causa la falta de agilidad del servicio?

¢ Por qué no se actualizan los procesos de gestion?

¢,Cumple el Balcon de Servicios el objetivo pareual fue creado?

¢Los clientes estan satisfechos con la atencionddmta en el Balcon de

Servicios?

1.2.6 Delimitacién del objeto de la investigaciéon

* Delimitacion de Contenido:

Campo: Gestion Publica
Area: Administracion
Aspecto: Desemperfio laboral y su incidencia en la satisfaceb

cliente
* Delimitacion Espacial: La investigacion se llevara a cabo en el Balcon

de Servicios del G.A.D. Municipalidad de Ambatoa#ulo en las calles

Castillo y Bolivar esquina.
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* Delimitacion Temporal: Este problema ha sido estudiado durante el 1er.

semestre del aflo 2011.

1.3Justificacion

Se |justifica la presente investigacion por elanip que ésta representa,
debido a los beneficios que se van alcanzar al mregl desempeiio de los
servidores publicos mediante la evaluacién algesque labora en el Balcén
Es necesario que todo servidor publico conozcenfazortancia de valorar su
desempefio para mejorar su servicio el mismo sgueera reflejado con una
atencion éptima a los clientes ya que ellos s@upeto de partida de la estrategia

de servicios.

La capacitacion , el desarrollo de las habilidadelsrecurso humano,la
mejora continua aseguran un buen clima organizatign el éxito de la
institucion ; por esta razén y al formar parteedta seccion de servicio es de mi
interés personal y profesional realizar la presémiestigacion para mejorar y
elevar la satisfaccion al cliente disminuyendos teclamos permanentes por
demora en tramites, falta de informacion que ocasi malestar y frustracion

en los clientes al no tener quien oriente la raaitm de sus tramites .

Es factible de ejecucion porque cuento con el am®t coordinador del
Balcdn de Servicios y los servidores publicos gtienden esta seccion para
acceder a informacién privilegiada y de primeranmmaue me ayudara a
evidenciar la problematica existente para propaségrnativas de solucion;
ademas la colaboracion para la realizacion de stesigque nos ayudaran a

recolectar datos de acuerdo a las variables ddiestu

Se espera que el presente trabajo investigativa smmo un aporte para
mejor los servicios que brinda la municipaliddd aomunidad contando con la
ayuda de personal calificado y capacitado cumgdtiecon las expectativas y

necesidades como son: buena atencion ,trato anaabteente agradable, etc.
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1.4 Objetivos

1.4.10bjetivo General

» Determinar la incidencia del desempefio laborabdesérvidores publicos

del Balcon de Servicios para mejorar la satisfaceaiccliente.

1.4.2 Objetivos Especificos

» Diagnosticar la forma como se esta evaluando endpsfio laboral en el
Balcon de Servicios Municipales.

e Analizar las necesidades y expectativas del cliente inciden en la
satisfaccion de atencion .

* Proponer un manual de evaluaciéon del desempeficalatmmo estrategia

para mejorar la satisfaccion al cliente.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1Antecedentes Investigativos

En la Municipalidad no existen otras investigae®melacionadas con el
tema: “El desempefio laboral en el Balcon de Sexvidel Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato y su inoc@de en la satisfaccion al
cliente”, sin embargo se realizdé una investiga@ana biblioteca de la Facultad
de Administracion y archivos del Centro de Estuddes Posgrados de la
Universidad Técnica de Ambato para verificar sista trabajo iguales o
similares a la presente investigacién, encontralgonos proyectos y tesis que
guardan relacion al presente proyecto de inveséigac

Tema: Gestion de Desempefio basado en competencias yamégoito de
la calidad de servicios que presta el Hospital Wektachuart del Canton Salcedo.
Autor: Nancy Yolanda Acosta Jiménez
Ano:2002

Objetivo General: Implementar un modelo de evaluacién del desempefio
basado en competencias para el mejoramiento dalitkad de los servicios que

presta el Hospital Yerovi Machuart del Cantén Sidce

Objetivo Especifico: Valorar el desempefio basado en competencias del
talento humano a través de la participacion, motiva y mejoramiento del

ambiente laboral.

Conclusiones:

* No existe un sistema de seleccidn y evaluaciondoasa competencias y peor
aun un sistema de retribucién y recompensas parergbnal del hospital y de
existirlo ha estado fundamentado en aspectos conigiiadad en el puesto,

privilegios surgidos de las relaciones de amistad familiaridad,
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ocasionalmente en débiles diferencias en las esialugs del rendimiento y
en la mayoria por las luchas libradas por asoadiasiale servidores publicos o
de profesionales.

* No existe una visién de cambio y cultura organimaai, politicas de recursos
humanos, plan de accion de la administracion deirses humanos y
organizacion del area de salud, que permita urtipacion activa y efectiva
de sus colaboradores para actuar con entusiasmnoagzar los objetivos
institucionales.

* No existe un plan de capacitacion, que permitaesladollo de personal,
potenciando sus habilidades individuales y pernataontinuidad operativa

con el fin de lograr el éxito organizacional.

Tema: Evaluacién al desempefio por competencias de |osdsees
publicos administrativos de la Universidad TécrieaAmbato.
Autor: Lic. Alex Mora Heredia
Ano: 2002

Objetivo General: Elaborar una herramienta de evaluacién al desempefi
aplicable a los servidores publicos administratitesa Universidad Técnica de

Ambato para la conservacion y mejoramiento dehtaleumano.

Objetivo Especifico: Elaborar un manual de evaluacion que sirva de base
para que el departamento de Recursos Humanos ppédar una valoracion del

desempenio del personal administrativo.

Conclusiones:

» El Departamento de Recursos Humanos de la Uniatsiécnica de Ambato
no cuenta con un sistema de evaluacion al desemgerims servidores
publicos administrativos.

 La evaluacién al desempefio es un subsistema dedfainfstracion de
Recursos Humanos que valora la forma en la queneleado realiza sus

funciones dentro de la institucion.
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* El Personal Administrativo de la Universidad Téende Ambato jamas ha
sido evaluado y por tanto los ascensos, traslagiwsrngociones se los realizan

utilizando otros parametros.

Tema: Gestion de la Organizacion en el Hospital Municipuestra Sefora
de la Merced” de la ciudad de Ambato, y su inciteeren la calidad de los
servicios actuales que presta.

Autor: Lic. Alicia Fierro Vasquez
Ano: 2006

Objetivo General: Analizar la situacion actual con respecto a sui@est
en la organizacion y calidad de servicios que predt Hospital Municipal

“Nuestra Sefiora de la Merced de la ciudad de Anibato

Objetivo Especifica Fortalecer la gestién a nivel de la organizacgidn
gestion financiera que permitan garantizar la ealide los servicios que ofrece el

hospital Municipal a una poblacion de escasos sesueconomicos.

Conclusiones:

« Al no haberse implantado controles necesarios, aberse realizado
evaluacion de las funciones, actividades y tareasos empelados, se esta
obteniendo una negatividad en la calidad de logicses que estos prestan,
por cuanto han demostrado que no hay responsahiliiauna respuesta
positiva, para dar una satisfaccion al cliente auiede al Hospital Municipal
en busca de servicios de calidad.

 Hay que recordar una vez mas, que la parte fundamenvital para la
existencia del Hospital, es el cliente, por ello da&eccion debe buscar
innovacion de servicio y atencion con la finaliddd atacar al cliente,
ofreciendo servicios de calidad, superior a losterites en cualquier mercado
de servicios de calidad publica.

» Es necesario actualizar el reglamento interno dgroco funcional y realizar

manuales de procedimiento para las funciones deeuglores publicos, asi
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como evaluar el rendimiento, y productividad alspeal, y tener parametros
de calidad de los servicios que se estan prestando.

Tema: Atencion al cliente en el SRI Ambato y su incidanen el
cumplimiento de las obligaciones tributarias.
Autor: Lic. Maria Fernanda Abril
Ano: 2006

Objetivo General: Determinar en qué grado influye desfavorablemknte
atencion al cliente frente al cumplimiento de lédigaciones tributarias de los
clientes del SRI Ambato.

Objetivo Especifico: Identificar las necesidades y expectativas de los

clientes cuando acuden a la institucién para res@lus tramites.

Conclusiones:

* Es muy clara la posicion de desagrado que presdodgaclientes frente a la
atencion que reciben en las oficinas del SRI Ambato

» Los clientes todavia tienen cierta resistenciaudia@ las oficinas de gobierno
pues mantienen como prejuicio la idea de que sodckatas e ineficientes y
asi lo demuestran una actitud a la defensiva cauéaen la mayoria de las
veces comparecen.

« El trato con el cliente desgasta mucho y es par e=ton que los servidores
publicos demuestran resistencia a dar mas allai dierspo para reuniones o

capacitaciones.

Los autores Milkovich y Boudreau (2004) definen eepeiio como el
grado en el cual el empleado cumple con los reaqsisie trabajo. Gibson (2006)
definen el desemperio laboral como el resultadoadgos que se relacionan con
los propésitos de la organizacion, tales como adligficiencia y otros criterios

de efectividad.
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Existe una gran cantidad de criterios que podriadiree al estimar el

desempeiio.

Las capacidades, habilidades, necesidades y cdedidson caracteristicas
individuales que interactian con la naturalezatdddajo y de la organizacion
para producir comportamientos, los cuales a suat@zan los resultados. Como
ejemplos de criterios para medir el desempefiosisdovidores publicos tenemos:
cantidad de trabajo, calidad de trabajo, coopemnacidesponsabilidad,
conocimiento del trabajo, asistencia, necesidasugervision, etc. El desempefio
refleja principalmente los objetivos de la eficienesto es, alcanzar las metas al

tiempo que se utilizan los recursos eficientemente.

La Evaluaciéon del Desempefio (ED), segun Mondy y [(RE$5), es un
sistema formal de revisién y evaluacion del desémgdaboral individual o de
equipos. Aunque la evaluacion del desempefio depesjas fundamental cuando
éstos existen en una organizacion, el enfoque dgdluacion en la mayoria de
las empresas se centra en el empleado individuralingortar el énfasis, un
sistema de evaluacién eficaz evalla los logrosceéiplanes de desarrollo, metas

y objetivos.

Arias Galicia (2008), en su libro Administracion Becursos Humanos
afirma que, “la persona debe poseer los aspectoseptuales practicos para
poder efectuar un trabajo. Esto permite poseecipsrpara el control de equipos,
para la interpretacion de los procedimientos y pasamilar la innovacion
tecnoldgica que acompana el desarrollo de nuevadunpdades”. En general se
refiere, a la administracién del alto desempefidaeaplicacion de los procesos
administrativos totales para lograr el pleno floreento de las potencialidades

humanas dentro de las empresas u organizaciones.

Ademas indica que “las expectativas son las coesetas esperadas del
desempeio, especialmente con referencia a recoagpemnssanciones. Estas
determinan el razonamiento, la percepcion y elnelimeiento del trabajador ante

los retos impuestos por las obligaciones en eajodb
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La responsabilidad que asumen los servidores m$béa la ejecucion de
sus tareas esta limitada por las politicas deskitircion y el supervisor aprovecha
al maximo las habilidades de los servidores publE®su cargo para el logro de
los objetivos. Los lineamientos de los estandaet®il medirse con relacion a la
capacidad y disponibilidad que representan al mtonea evaluar el desempefio
laboral.

Segun Maristany (2008) “Salvo casos particularesngeeso, correccion
de deficiencias o politicas especiales de muymitencial, la evaluacién debe ser
anual y coincidente con el periodo contable denigresa. De esta manera, se
puede evaluar el desempefio de la persona respesiasdesultados en el afio”.
Las empresas que realizan la evaluacion en otroantmrterminan por elaborar
algo asi como historias acerca de “el mérito”, “Bsfuerzos realizados”, “el

cumplimiento con tesén”, o sea, generalidades queportan nada concreto.

La evaluacién en todos los casos, la realiza eérsigor, quien debera
requerir luego la aprobacién de su jefe. De ninglodo debe recurrirse a la
autoevaluacion, porque distorsiona la realidad wdpce una situacion
persecutoria y de amenaza. Quien evalla es elisugezomo tal debe asumir su

responsabilidad.

La evaluacién de desempefio se concentra en lolsadssi pero tiene en
cuenta, asimismo, el esfuerzo de la persona, ladamexh que ha cuidado los
elementos para llegar al resultado, la habilidad palacionarse, cuan conflictivo

seay, en fin, todo el universo de relaciones émddito de trabajo.

Otro aspecto necesario a considerar, es la capacitdel trabajador, que
de acuerdo a (Drovett 2010:4), “Es un proceso dadoion implementado por el
area de recursos humanos con el objeto de queseinat desempefie su papel lo

mas eficientemente posible”

Segun Nash, (2009:229), “los programas de capamitaproducen

resultados favorables en el 80% de los casos. jEtiab de ésta es proporcionar
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informacion y un contenido especifico al cargo onpover la imitacion de

modelos” El autor considera que los programas ftasnde entrenamiento cubren
poco las necesidades reales del puesto, las ges@an porque formalmente casi
todo el mundo en la organizacién siente que la fedipacitacion y desconoce los

procedimientos para conseguirlos.

Teniendo en cuenta que el éxito de una empresa ndepe
fundamentalmente de la demanda de sus clientess Btn los protagonistas

principales y el factor mas importante que intergien los negocios.

Si la empresa no satisface las necesidades y ddeenss clientes tendra
una existencia muy corta. Todos los esfuerzos delsésr orientados hacia el
cliente, porque él es el verdadero impulsor deddas actividades de la empresa.
De nada sirve que el producto o el servicio seauena calidad, a precio

competitivo o esté bien presentado, si no exisbempcadores.

El principal objetivo de todo empresario es congcentender tan bien a
los clientes, que el producto o servicio pueda dafinido y ajustado a sus

necesidades para poder satisfacerlo.

Existen muchas técnicas para la determinaciongledasas y condiciones
gue generan insatisfaccion entre los clientes @deanganizacion, tanto externos
como internos; La valoracion del estado de satigfaade los clientes se obtiene a
través de una encuesta escrita debido a las faddil que brinda el método en
funcion de las necesidades que se presentan.

2.2 Fundamentacion Filosofica

La presente investigacion se baso en el paradi@riteco Propositivo
como conocimiento y transformacién de la realidédfasis en la practica y en la

busqueda de sentido.

Analizada la contextura de la investigacién el igte estudio se
fundamenta en las premisas del paradigma criticpgsitivo, lo que nos permite
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comprender y explicar si ciertos aspectos, tiemeochnalidad descubrir, analizar,
interpretar y proponer alternativas de soluciéprablema en estudio, asi como
los significados de las actuaciones de las persenagercepciones, intenciones y

acciones.

La investigacion en este paradigma hace énfasita esomprension e
interpretacion de los hechos segun los implicadosleproceso, el punto de
partida serda la informacion otorgada por el Diregtdministrativo y coordinador

del Balcon de Servicios .

2.3 Fundamentacion Legal

La presente investigacion se fundamentara en itasentes leyes y

normas:

CONSTITUCION POLITICA DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Es la normativa juridica suprema que rige la ozmsion de un Estado,
gue enmarca derechos garantias y deberes funddesedta los ciudadanos e
instituciones del Estado. La Constitucion es su2ab, 227, 228, 233, 238 y 314

senalan:

Art.225.- El sector puablico comprende:

1. Los organismos y dependencias de las funcionesutijac Legislativa,
Judicial, Electoral y de Transparencia y Contrati&lo

2. Las entidades que integran el régimen autonomadestizado.

3. Los organismos y entidades creados por la Constituo la ley para el
ejercicio de la potestad estatal, para la prestadeservicios publicos o para
desarrollar actividades econdmicas asumidas gestado.

4. Las personas juridicas creadas por acto normaévosigobiernos autobnomos

descentralizados para la prestacion de servicibkcps.
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Art.-227.- La administracion publica constituye un servicio la
colectividad que se rige por los principios de a&fia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, rdowacion, participacion,

planificacidn, transparencia y evaluacion.

Art.-228.- El ingreso al servicio publico, el ascenso y lanpocion en la
carrera administrativa se realizaran mediante agicde méritos y oposicion, en
la forma que determine la ley, con excepcion deskwidoras y servidores

publicos de eleccion popular o de libre nombransigntemocion.

Art.- 233.- La Constitucién de la Republica del Ecuador sefGgie no
existira servidora ni servidor publico exento depansabilidades por los actos u

omisiones realizados en el ejercicio de sus fueson

Art.238.- Los gobiernos autébnomos descentralizados, gozaran d
autonomia politica, administrativa y financieraseyregiran por los principios de
solidaridad, subsidiariedad, equidad interterrédiorintegracion y participacion
ciudadana. En ningun caso el ejercicio de la aumdagermitira la secesion del
territorio nacional. Constituyen gobiernos autonerdescentralizados las juntas
parroquiales rurales, los concejos municipales,clmscejos metropolitanos, los

consejos provinciales y consejos regionales.

Art.- 314.- de la Constitucion de la Republica del Ecuadoalsefue los
servicios que brinde el estado deben respondes principios de obligatoriedad,
generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabadid universalidad,

accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad.

EL REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DEL SERVICI O
PUBLICO. CAPITULO VII. DEL SUBSISTEMA DE EVALUACION DEL
DESEMPENO.

Art. 215.- De la evaluacion.-Consiste en la evaluacion continua de la

gestion del talento humano, fundamentada en largnuacion institucional y los
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resultados alcanzados de conformidad con los pamsngue el Ministerio de
Relaciones Laborales emita para el efecto, cuyassraeberan ser conocidas

previamente por la o el servidor.

Art. 216.- Objetivo especifico.- La evaluacion del desempefio
programada y por resultados tiene como objetivoimedstimular la gestion de
la entidad, de procesos internos y de servidoredjante la fijacion de objetivos,
metas e indicadores cuantitativos y cualitativosddmentados en una cultura
organizacional gerencial basada en la observac@mimgecucion de los resultados
esperados, asi como una politica de rendicion detasi que motive al desarrollo
en la carrera del servicio publico, enfocada a raejta calidad de servicio y a

mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

En el desarrollo de los procesos de evaluacion elerdpefio que se
realicen conforme a la LOSEP, este Reglamento @epdas normas pertinentes,

sera de cumplimiento obligatorio por parte de l&sscservidores.

Art. 217.- Ambito de aplicacion de la evaluacion dedesempefio
Estaransujetos a la evaluacion del desempefio tpdamios los servidores
publicos que prestan servicios en las instituciateserminadas en el articulo 3 de
la LOSEP.

Art. 218.- Periodicidad.- La evaluacion del desempefio programada y por
resultados, constituye un proceso permanentegkmonsables de las UATH y de
las unidades, areas o procesos deberan evaluarvemaal afio segun el
requerimiento del plan operativo institucional, éstructura institucional y

posicional y las disposiciones de la maxima auéatid jefe inmediato.

CODIGO ORGANICO DE ORGANIZACION TERRITORIAL
AUTONOMIAY DESCENTRALIZACION “COOTAD”

Es el marco legal mediante el cual se establecgg@nizacion politico-

administrativa del Estado ecuatoriano en el tataiel régimen de los diferentes
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niveles de gobiernos autonomos descentralizados yelgimenes especiales, con
el fin de garantizar su autonomia politica, adniiaisva y financiera.

Art.28.- Gobiernos autonomos descentralizados.- Cada sicapaion
territorial tendra un gobierno autonomo desceradld para la promocion del
desarrollo y la garantia del buen vivir, a travékgjercicio de sus competencias.

Art. 30.- Naturaleza juridica.- Los gobiernos autonomaxeetralizados
regionales son personas juridicas de derecho pultmen autonomia politica,
administrativa y financiera. Estaran integrados lpsrfunciones de participacion
ciudadana; de legislacion y fiscalizacion; y, efje@uprevistas en este codigo y en

su estatuto de autonomia, para el ejercicio diifasones que le corresponden.

La administracion del gobierno autbnomo descemtadb regional
aplicara, conforme a su estatuto de autonomia, msoas de desconcentracion

que faciliten su gestion.

La sede del gobierno autonomo descentralizadomabsgera la prevista en

el estatuto de autonomia.

Art. 31.- Funciones.- Son funciones del gobierno auténomo

descentralizado regional:

a) Ejecutar una accién articulada y coordinada emsegobiernos autdbnomos
descentralizados de la circunscripcion territcégjional y el gobierno central,
a fin de alcanzar los objetivos del buen vivir émarco de sus competencias
establecidas en la Constitucion y la ley;

b) Promover el desarrollo sustentable de su circymson territorial regional,
para  garantizar la realizacion del buen viviraaés de la implementacion
de politicas publicas regionales, en el marco decempetencias establecidas

en la Constitucion y la ley.
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Art.185.- Impuestos Municipales.- Los gobiernos municipaledisyritos
autbnomos metropolitanos, ademas de los ingresgsogr que puedan generar,

seran beneficiarios de los impuestos establecidde ley.

* ORDENANZAS.- Son instrumentos emitidos por el maximo organismue
es el Concejo Municipal que sirven para legislagéstion municipal del

cantén Ambato.

+ REFORMA AL REGLAMENTO ORGANICO POR PROCESOS.- Es el
instrumento legal que reglamenta la estructurasyplmcesos internos de la

organizacion municipal.

Art.2.- Se trasladan los procesos de la administracion telecian al
cliente y Balcon de Servicios desde la Secretadaei@ a la Direccion

Administrativa.

SECCION ADMINISTRACION DE ATENCION AL CLIENTE Y BAL CON
DE SERVICIOS

Con los siguientes procesos:
* Administracion del Balcon de Servicios

» Gestion Operativa del Balcon de Servicios

* Gestion de los Sistemas del Balcon de Servicios.
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2.4. Categorias Fundamentale

2.4.1 Variable Independiel

Grafico N°2: Red conceptual Variable Independi
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Fuente:
Elaborado por: IngSilvia Naranj
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2.4.1 Variable Dependient

Gréfico N°3: Red conceptual VarialDependiente
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2.4.1 Conceptualizacion de la Variable Independid¢e

ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO

SeguUnALLES, Martha Alicia. (2010). Es una disciplina necesaria para
las diferentes ramas de la administracion hacimasejo del capital humano,
dirigida a brindar un enfoque global sobre comeaabnar, capacitar, evaluar,

desarrollar y remunerar servidores publicos.

SeguUnCHIAVENATO, Idalberto. (2007). Es un é&rea interdisciplinaria:
comprende necesariamente conceptos de Psicoladjiatiiml y Organizacional,
de Ingenieria Industrial, de Derecho Laboral, dgeieria de la Seguridad, de
Medicina de Trabajo, de Ingenieria de Sistemadnfdematica. Se relaciona con
una multiplicidad de campos del conocimiento: seldale la aplicacion e
interpretacion de pruebas psicoldgicas y entrevista tecnologia del aprendizaje

individual y de cambios organizacionales.

Segin VARELA JUAREZ, Ricardo Alfredo. (2011). La
Administracion del Recurso Humano se refiere aplagticas y a las politicas
necesarias para manejar los asuntos que tienenveueon las relaciones
personales de la funcién gerencial, en especifiedrata de reclutar, capacitar,
evaluar, remunerar y ofrecer un ambiente seguno,ucocodigo de ética y trato

justo para los servidores publicos de la organizaci

Segun IVANCEVICH, John M. (2005). La Administracion de los
Recursos Humanos se ocupa especificamente dedgepras que atafien a las
personas: Los servidores publicos. Es la funcetad organizaciones que facilita
el mejor aprovechamiento de los servidores publgas alcanzar las metas de

compafias e individuos.

La Administracion del Recurso Humano es una dis@pljue se preocupa
del servidor publico a través de la satisfaccionobgtivos organizacionales

contando para ello con una estructura y el esfusuntano coordinado.
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El objetivo basico que persigue la Administraci@h Becurso Humano es
alinear las politicas del talento humano con leagsgia de la organizacion, lo que
permitira implantar la estrategia a través de &asqgnas, quienes son consideradas
como los unicos recursos vivos e inteligentes capade llevar al éxito
organizacional y enfrentar los desafios que hoyianse percibe en la fuerte
competencia mundial. Es imprescindible resaltar muee administran personas
ni recursos humanos, sino que se administra comdesonas viéndolas como
agentes activos y proactivos dotados de inteligermieatividad y habilidades

intelectuales.

Importancia del Recurso Humano dentro de la Organiacion

La verdadera importancia de los recursos humandsed#ela empresa se
encuentra en su habilidad para responder favoraoiemy con voluntad a los
objetivos del desempefio y las oportunidades, y sinseesfuerzos obtener
satisfaccion, tanto por cumplir con el trabajo cqmoo encontrarse en el ambiente
del mismo. Una empresa esta compuesta de serembsimjae se unen para
beneficio mutuo, y la empresa se forma o se destquy la calidad o el
comportamiento de su gente. Lo que distingue a empresa son sus seres
humanos que poseen habilidades para usar conotimige todas clases. Solo es
a través de los recursos humanos que los demasascse pueden utilizar con
efectividad. Tomado de: Arias Galicia, Fernandd@®0 Administracion de

Recursos Humanos .

Caracteristicas del Recurso Humano

a) No pueden ser propiedad de la organizacion, aettiéés de los otros recursos.
Los conocimientos, la experiencia, las habilidade&., son parte del
patrimonio personal. Los recursos humanos implicara disposicion

voluntaria de la persona.

b) Las actividades de las personas en las organizscgon voluntarias; pero, no

por el hecho de existir un contrato de trabajargmnizacion va a contar con
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d)

el mejor esfuerzo de sus miembros; por el contrantamente contara con él
si perciben gque esa actividad va a ser provechosdgena forma, ya que los
objetivos de la organizacién son valiosos y cordamercon los objetivos
personales, los individuos pondran a disposicionladerganizacion, los

recursos humanos que poseen y su maximo esfuerzo.

Las experiencias, los conocimientos, las habilidadé., son intangibles; se
manifiestan solamente a través del comportamiertdad personas en las
organizaciones. Los miembros de ellas prestan twickea cambio de una

remuneracion econémica y afectiva.

El total de recursos de un pais o de una orgadizaan un momento dado
puede ser incrementado. Basicamente existen dowagorpara tal fin:

descubrimiento y mejoramiento. En el primer casotraéga de poner de
manifiesto aquellas habilidades e intereses desawg0 poco conocidos por
las personas; para ello, un auxiliar valioso smngdruebas psicologicas y la
orientacion profesional. En la segunda situaciontrata de proporcionar
mayores conocimientos, experiencias, nuevas iders, a través de la
educacioén, la capacitacion y el desarrollo. Desaf@damente, los recursos
humanos también pueden ser disminuidos por lasrmatades, los

accidentes y la mala alimentacion.

Los recursos humanos son escasos; no todo el mposiee las mismas
habilidades, conocimientos, etc. El conjunto deac@risticas que hacen
destacar a la persona en estas actividades sgbmsesdo por un numero
inferior al total. En términos generales entre reésaso resulte un recurso,
mas solicitado serd, estableciéndose asi una cenuitentre los que
conforman la demanda, que se traduce en mayorgaofe bienes o dinero a

cambio del servicio.
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Técnicas de Administracion de Recursos Humanos

Gréafico N°4: Técnicas de la Administraciéon de ReogrHumanos
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Fuente: CHIAVENATO, Idalberto (2007: 113)
Elaborado por Ing. Silvia Naranjo

Algunas de las técnicas de la Administracion deuRss Humanos se

aplican directamente a las personas que constitiegesujetos de su aplicacion.

Otras, como las que se resumen en el grafico &l&pkcan indirectamente a las

personas ya sea por medio de los puestos que deSampomo mediante los

planes globales especificos.

Otras técnicas apuntan a la obtencion y sumindgrdatos, mientras que

otras son decisiones que se toman en base a tss dat

Estas técnicas constituyen el conjunto de proceditos, que se aplican

en forma directa e indirecta a las personas, cargesciones, obtencion y

suministro de datos de competencia de la Admimigtinade Recursos Humanos.

32




Estas técnicas se constituyen en herramientas pamables en la
direccioén del area de recursos humanos, por Isguece necesario conocerlo y
aplicarlo, muy al margen de los problemas labordieshay que olvidar que la
administracion de recursos humanos tiene como ersaisltareas proporcionar las
capacidades humanas requeridas a la organizacidesarrollar habilidades y
aptitudes del individuo para ser lo méas satisfaztasi mismo y a la colectividad
en que se desenvuelve. No se debe olvidar tamhiénlas organizaciones
dependen, para su funcionamiento y su evoluciGmagodialmente del elemento
humano con que cuenta, de tal forma que podriasgesin exageracion, que una

organizacion es el retrato de sus miembros.

CAPACITACION Y EVALUACION DEL DESEMPENO

Capacitacion

SegUnDESSLER, Gary. (2004). Es la adquisicion de conocimientos
técnicos, tedricos y practicos que van a contribudesarrollo del individuo en el
desempeiio de una actividad.

SegUnCHIAVENATO, Idalberto. (2007). Es el proceso educativo de
corto plazo, aplicado de manera sistematica y argda, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan itiatdds y competencias en
funcién de objetivos definidos.

Segun SILICEO, Alfonso (2005). La capacitacion en la actualidad
representa para las secciones productivas unosdmédaliios mas efectivos para
asegurar la formacion permanente de sus recurspmrtas respecto a las

funciones laborales que deben desempefar ensbpietrabajo que ocupan.
La capacitacion es una técnica de formacion que senda a una persona

o individuo en donde este puede desarrollar susanmentos y habilidades de

manera mas eficaz.
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Tipos de capacitacion

La capacitacion puede efectuarse de manera infoondbrmal. La
informal consta de un conjunto de instrucciones spielan sobre la marcha, por
ejemplo: un supervisor indica a un empleado laizatiion correcta de los
archivos o ensefia a una recepcionista como llévdre de registro de clientes.
Muchas de las funciones de un supervisor incluyganatipo de capacitacion.
Una retroalimentacion constructiva puede mejoratesiempefio de un empleado
de una manera mas efectiva que la capacitacionafosh administrador debe
decidir el tiempo de duracion del curso despuédaderminar que un trabajador
necesita capacitacion formal. Los cursos de cagadit formal pueden durar

desde un dia hasta varios meses, segun la conaplejalla tarea que se ensefa.

Capacitar para actualizarse trae muchos beneficios

Los administradores deben tener en cuenta la iepce de la
capacitacion para la actualizacién a fin de refolaa habilidades que tienen los
trabajadores y ponerlos al dia en los avances deasypo. Ademas, reunir al
personal les permite intercambiar ideas y escushgerencias y ello puede
representar una experiencia que fortalezca al eq@p general, los trabajadores
disfrutan cuando reciben capacitacion adicionaljya es una forma de lograr su

desarrollo y de motivarlos.

Algunos autores van mas alla como Hoyler, S. (200&)considera que la
capacitacion es una “inversion de la empresa gune & intencion de capacitar el
equipo de trabajo para reducir o eliminar la difefa entre el desempefo
presente y los objetivos y logros propuestos. tEas@alabras, en un sentido mas
amplio, la capacitacion es un esfuerzo dirigidoidn&t equipo con el objeto de
facilitar que éste alcance, de la forma mas ecorediposible, los objetivos de la
empresa”’. En este sentido la capacitacion no egmsio, sino una inversion que
produce a la organizacion un rendimiento que vengadente vale la pena.
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Contenido de la capacitacion

El contenido de la capacitacion puede incluir cuédrmas de cambio de

la conducta, a saber:

a)

b)

d)

Transmision de Informacion: El contenido es el elemento esencial de
muchos programas de capacitacion, es decir, lanmacion que se imparte
entre los educandos en forma de un conjunto decoorentos. Normalmente,
la informacién es general, preferentemente sobirlehjo, como informacion
respecto a la empresa, sus productos y serviaiogrganizacion y politicas,
las reglas y los reglamentos, etc. También puadducrar la transmision de

Nnuevos conocimientos.

Desarrollo de habilidades: Sobre todo, las habilidades, las destrezas y los
conocimientos que estan directamente relacionadoset desempeiio del
puesto presente o de posibles funciones futurastraBa de una capacitacion

orientada directamente hacia las tareas y las cpees que seran realizadas.

Desarrollo o modificacion de actitudes: Se busca generalmente la
modificacion de actitudes negativas de los tralwagd para convertirlas en
otras mas favorables, como aumentar la motivaciordegarrollar la
sensibilidad del personal de gerencia y las reaesi@ae las personas. Puede
involucrar la adquisicién de nuevos habitos y ades, sobre todo en relaciéon
con los clientes (como en el caso de la capaéitade vendedores, cajeros,

etc.) o técnicas de ventas.

Desarrollo de conceptos: La capacitacion puede estar dirigida a elevar la
capacidad de abstraccién y la concepcion de ideéfibosofias, sea para
facilitar la aplicacion de conceptos en la practieda administracion, sea para
elevar el nivel de generalizacion para desarrg&aentes que puedan pensar

en términos globales y amplios.
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Grafico N°5: Tipos de cambios de conducta por mddila capacitacion
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Fuente: CHIAVENATO (2007). Idalberto. Administranide Recursos Humanos.

pag. 295

Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo

Objetivos de la Capacitacion

Los principales objetivos de la capacitacion:

1. Preparar a las personas para la realizacion intaedadiversas tareas del
puesto.

2. Brindar oportunidades para el desarrollo persooatiicuo y no solo en sus
puestos actuales, sino también para otras funcioassomplejas y elevadas.

3. Cambiar la actitud de las personas, sea paranegima mas satisfactorio
entre ellas o para aumentarles la motivacion yartdg mas receptivas a las

nuevas tendencias de la administracion.
Evaluacion de los resultados de la capacitacion
La etapa final del proceso de la capacitacion esvéduacion de los resultados

obtenidos. El programa de capacitacion debe indai evaluacion de su

eficiencia, la cual debe considerar dos aspectos.
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1. Constatar si la capacitacion ha producido las nuatifones desatadas en la
conducta de los servidores publicos.
2. Verificar si los resultados de la capacitacion dienrelacion con la

consecucion de las metas de las metas.

Ademas de estas dos cuestiones se debe consthartétnicas de capacitacion

son eficaces para alcanzar los objetivos propuestos

La evaluacién de los resultados de la capacitassdouede hacer en tres niveles, a

saber:

1. Evaluacion a nivel organizacional. En este nidal,capacitacion debe
proporcionar resultados como:
a) Aumento de la eficacia organizacional
b) Mejora de la imagen de la empresa
c) Mejora del clima organizacional
d) Mejora en la relacién entre la empresa y los sereglpublicos
e) Apoyo del cambio y la innovacion
f) Aumento de la eficiencia entre otros.
2. Evaluacion a nivel de los recursos humanos, En mstd, la capacitacion
debe proporcionar resultados como:
a) Reduccién de la rotacion del personal
b) Reduccién del ausentismo
c) Aumento de la eficiencia individual de los servpublicos
d) Aumento de las habilidades de las personas
e) Aumento del conocimiento de las personas
f) Cambio de actitudes y conductas de las persoras, et
3. Evaluacién a nivel de las tareas y operacionesedim nivel, la capacitacion
debe proporcionar resultados como:
a) Aumento de la productividad
b) Mejora en la calidad de los productos y servicios
c) Reduccion del flujo de la produccion

d) Mejora en la atencion al cliente
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e) Reduccién del indice de mantenimiento de maquinagyipos, entre
otros.

Desde un punto de vista mas amplio, la capacitap@mece ser una
respuesta logica a un cuadro de condiciones anallésntambiantes y a los
nuevos requisitos para la supervivencia y el creeito de las organizaciones.
Los criterios de eficacia de la capacitacion selwan significativos cuando son
considerados en conjunto con los cambios en elartébrganizacional y en las

demandas sobre la organizacion.

Gréfico N°6: El ciclo de la capacitacion
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Fuente: PROTECTOR J. y W. THORNTON, Training havalofor line
managers
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo

Evaluacion del desempefio:

Segun CHIAVENATO, Idalberto. (2007). Es una apreciacion

sisteméatica de como cada persona se desempeiigersio y de su potencial de
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desarrollo futuro, toda evaluacién es un procesa patimular o juzgar el valor,

la excelencia y las cualidades de una persona.

SegUnCHIAVENATO, Idalberto. (2004). Es la identificacién, medicion
y administracion del desempefio humano en las ageiones. La identificacion
se apoya en el analisis de cargos y busca detarfamareas de trabajo que se
deben examinar cuando se mide el desempefio. &ingesio del empleado es el

grado en que cumplen los requisitos de su trabajo.

SegUnVARELA JUAREZ, Ricardo Alfredo. (2011). Evaluacién del
desempenio significa calificar el desempefio actizsaagterior de un trabajador en
relacion con sus estandares. Evaluar el desenypmflo general trae a la mente
herramientas especificas de evaluacion. La evadmadel desempefio es un
proceso mediante el cual se califica el desempefieempleado de una forma

integral, sistematica y continua.

WILLIAM B. Werther Jr. y Keith Davis,(2002). En su libro
Administracion de Personal y Recursos Humanos:€\tauacion del desempefio
constituye un proceso mediante el cual se estimeemdimiento global del

empleado con base a politicas y procedimientosd®eénidos.

Podemos indicar, entonces, que la evaluacion dekndgefio puede
definirse, como el procedimiento mediante el cwalcalifica la actuacion del
empleado teniendo en cuenta el conocimiento y sérdpefio en el cargo. La
evaluacion es el proceso por el cual objetivamsatgalora cuantitativamente y
cualitativamente al trabajador en el puesto querdpsfia y se obtiene con la
suma de factores determinantes; positivo o negdgvsu rendimiento laboral.

En resumen la evaluacion del desempefio es un mnciénamico,
porque las organizaciones siempre evallan a losdsees publicos, formal o
informalmente, con cierta continuidad. Ademasgvaluacion del desempefio
representa una técnica de administracion impredendlentro de la actividad

administrativa. Es un medio que permite deteatablpmas en la supervision del

39



personal y en la integracion deservidores publecds organizacion o al puesto
gue ocupa, asi como discordancias, desaprovechandenservidores publicos
que tienen mas potencial que el exigido por el jougsoblemas de motivacion,
etc. Esto depende de los tipos de problemas neasifidados, la evaluacion del
desempefo servird para definir y desarrollar uréige de recursos humanos

acorde a las necesidades de la organizacion.

Grafico N°7: Factores que afectan el desemperfipudsito

Valor de las Capacidades del
recompensas individuo

Desempefio en el

Esfuerzo individual —» R
puesto

Percepcion de que
las recompensas Percepciones del
dependen del papel
esfuerzo

Fuente: LAWLERM, Edward E, y Lyman (2004)
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo

Los primeros pasos del encargado de la funciora deliinistracion de recursos

humanos dirigidos a implantar la evaluacién dekde®efio deben ser:

1. Garantizar que exista un clima laboral de respetoogfianza entre las
personas.

2. Propiciar que las personas asuman responsabilidad#sfinan metas de
trabajo.

3. Desarrollar un estilo de administracion democaoatiparticipativo vy
consultivo.

4. Crear un propésito de direccién, futuro y mejorattma de las personas.
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5. Generar una expectativa permanente de aprendinaj@yacion, desarrollo
personal y profesional.
6. Transformar la evaluacion del desempefio en un gpoode diagnostico, en

lugar de que sea un sistema arbitrario, basadei@ng.

El analisis del desempefio o de la gestion de ursope es un instrumento para
dirigir y supervisar personal. Entre sus prinaysabbjetivos podemos sefalar el
desarrollo personal y profesional de colaboradol@smejora permanente de
resultados de la organizacion y el aprovechamiadtecuado de los recursos

humanos.

Por otra parte, tiende un puente entre el resptsgatus colaboradores de mutua
comprension y adecuado dialogo en cuanto a lo quesgera de cada uno y la
forma en que se satisfacen las expectativas y chawer para mejorar los

resultados.

En forma sintética, las evaluaciones de desempafiaties y necesarias para:

= Tomar decisiones de promociones y remuneracion.

* Reunir y revisar las evaluaciones de los jefes posiinados sobre el
comportamiento del empleado en relacion con elajeabel grado de
satisfaccion que sus empleadores tienen en relaoidita tarea realizada.

= La mayoria de las personas necesitan y esperaetesalimentacion; a partir
de conocer como hacen la tarea, pueden saber @indefodificar su

comportamiento.
Una evaluacion de desempefio debe realizarse sietopragelacion al
perfil de puesto. Solo se podra decir que unaoparse desempefia bien o mal,

en relacion con algo, en este caso “ese algo” psesto que ocupa.

Confrontando el perfil de un puesto con el de lesqea evaluada s

establece una relacion entre ambos, la adecuaerSorma-puesto.
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A partir de alli serd posible evaluar el desempefigotencial y definir
cudles son las estrategias de capacitacion y amiiento necesarias para la mas

correcta adecuacion persona-puesto.

Como se ve, se puede utilizar la evaluacion dendlgsgo para mucho mas
gue para determinar salarios. Mejora por igua résultados de la empresa y la
actuacion futura de las personas. Una correct@duktgia de evaluacion de

desempenio es beneficiosa para ambas partes.

La evaluacion de desempefio posibilita:

» Detectar necesidades de capacitacion.

= Describir personas clave.

= Descubrir inquietudes del evaluado.

= Encontrar una persona para un puesto.

* Motivar a las personas al comunicarles su desempéivolucrandolas en los
objetivos de la organizacion (retroalimentacion).

= Es una ocasion para que jefes y servidores pubéinaticen como se estan
haciendo las cosas.

» Paratomar decisiones sobre salarios y promociones.

Los problemas mas comunes en la evaluacion de gesenson:

= Carencia de normas.

= Criterios subjetivos o poco realistas.

» Falta de acuerdo entre el evaluado y el evaluador.
= Errores del evaluador.

»= Mala retroalimentacion.

= Comunicaciones negativas.

Para evitar estos problemas:

= Utilizar una adecuada herramienta de evaluaciére qanstard de un

formulario y un instructivo.
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= Entrenar a los evaluadores. Muchas compafiiasnstani a entregar el
formulario y el instructivo, pero esto no bastaa raejor herramienta puede
fracasar si los evaluadores no reciben una corgeqeofunda capacitacion

sobre como utilizarlos.

Los métodos para evaluar el desempefio constitugende los medios
mas utiles para aumentar la productividad asi cpara facilitar el avance a las

metas estratégicas.

El éxito de un programa depende de varios factanes;muy importante

es como se lo administra.

Los métodos para evaluar tienen muchos efectosficemépara una

organizacion. Entre los mas importantes:

1. Dar alos servidores publicos la oportunidad dasapsu desempefio y las
nomas con su supervisor.

2. Proporcionar al supervisor los medios de identifitas fortalezas y
debilidades del desempefio en un empleado.

3. Brindar un formato que permita al supervisor recotae un programa
especifico para ayudar a un empleado a mejoraseindperio.

4. Aportar una base para las recomendaciones safariale

DESEMPENO LABORAL

Segun PEREYRA. (2008).Cuando un colaborador se esfuerza por hacer
bien su trabajo, cumple con lo esperado y adend@s dsfuerzos extra, por lo que
necesita que su superior se lo haga notar, coomermario, con una nota con una

atencion.

SegUnGARCIA, Maria. (2004). Se define desempefio como aquellas
acciones o comportamientos observados en los seegidpublicos que son

relevantes para los objetivos de la organizaciogqug pueden ser medidos en
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términos de las competencias de cada individuo giwel de contribucion a la
empresa. Algunos investigadores argumentan quecfiaicddon de desempefio
debe ser completada con la descripcion de lo quespera de los servidores

publicos, ademas de una continua orientacion legdasempefio efectivo.

ROBBINS, (2004).“En concordancia con la teoria del reforzamiento,
recompensar un comportamiento con reconocimiem@dmatamente después de
dicho comportamiento, probablemente provoque qute e repita. El
reconocimiento puede optar muchas formas. Ustedepigdicitar en privado a un
empleado por un buen trabajo. Puede enviar unaasgtéa a mano o por correo
electrénico reconociendo algo positivo que el erxgideha hecho y/o reconocer

publicamente sus logros”.

El desempeiio laboral es la capacidad que tienenpteado para realizar

eficientemente su trabajo y contribuir a los obpdide la organizacion.

SegunGORDON (2004). Define desempefio como aquellas acciones o
comportamientos observados en los servidores ébticie son relevantes para
los objetivos de la organizacion y que pueden s&lidos en términos de su nivel

de contribucién a la empresa

Factores que influyen en el desemperio laboral

Las empresas de servicio para poder ofrecer unaabatencion a sus
clientes deben considerar aquellos factores quenseentran correlacionados e
inciden de manera directa en el desempefio dedbajarres, entre los cuales se
consideran para esta investigacion: la satisfacdéhtrabajador, autoestima,

trabajo en equipo y capacitacion para el trabajador

Satisfaccion del trabajo

Con respecto a la satisfaccion del trabajo Daviblegvtrom, (2004),

plantean que “es el conjunto de sentimientos fdlesao desfavorables con los
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gue el empleado percibe su trabajo, que se maaifies) determinadas actitudes
laborales.” La cual se encuentra relacionada comataraleza del trabajo y con los
que conforman el contexto laboral: equipo de tm@bappervision, estructura
organizativa, entre otros. Segun estos autoreatisfaccion en el trabajo es un
sentimiento de placer o dolor que difiere de losspenientos, objetivos e
intenciones del comportamiento: estas actitudedaya los gerentes a predecir

el efecto que tendran las tareas en el comportaoieturo.

Autoestima

La autoestima es otro elemento a tratar, motivadoeaes un sistema de
necesidades del individuo, manifestando la necdsplar lograr una nueva
situacion en la empresa, asi como el deseo desanacido dentro del equipo de
trabajo. La autoestima es muy importante en agudhlabajos que ofrezcan

oportunidades a las personas para mostrar susdaalei$.

Relacionado con el trabajo continuo, la autoestieg un factor
determinante significativo, de superar trastornepresivos, con esto quiere
decirse que la gran vulnerabilidad tiende a sercamitante con la elevada
exposicion de verdaderos sentimientos, por coreige debemos confiar en los
propios atributos y ser flexibles ante las situaes conflictivas. Sin embargo,
este delicado equilibrio depende de la autoestiess caracteristica de la
personalidad que mediatiza el éxito o el fracaso.

Trabajo en equipo

Es importante tomar en cuenta, que la labor zaddi por los trabajadores
puede mejorar si se tiene contacto directo conclentes a quienes presta el
servicio, o si pertenecen a un equipo de trabajolei@e pueda evaluar su calidad.

Cuando los trabajadores se reunen y satisfacennjonto de necesidades
se produce una estructura que posee un sistentdeedta interacciones dando
origen a lo que se denomina equipo de trabajo. rDem¢ esta estructura se

producen fendmenos y se desarrollan ciertos precesmmo la cohesion del
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equipo, la uniformidad de sus miembros, el surgmaieel liderazgo, patrones de
comunicacion, entre otros, aunque las accionesdgsarrolla un equipo en gran
medida descansan en el comportamiento de sus antegr lo que conduce a
considerar que la naturaleza de los individuos mepoondiciones que deben ser

consideradas para un trabajo efectivo.

ANALISIS Y DESCRIPCION DEL PUESTO

Andlisis es SegUrCHIAVENATO, Idalberto. (2007). La revision
comparativa de las exigencias (requisitos) dedesat o responsabilidades que le
imponen. Es decir cuales son los requisitos iotesdes y fisicos que debe tener
un ocupante para desempefar exitosamente un plestesponsabilidades que

el puesto le impone y en qué condiciones debeessmapefiado.

Descripcion del Puesto eSeguiCHIAVENATO, Idalberto. (2007). Es
un proceso que consiste en enunciar las tareassmgonsabilidades que lo
conforman o lo hacen distintos a los todos demé&sstpa que existen en la

organizacion.

Es la descripcion de responsabilidades y taregsugsto a desempeniar.

Los puestos de trabajo de la organizacion estagfmidbos por los
objetivos, funciones, tareas y responsabilidadescpkares asignadas a cada uno
de ellos, y que permitiran, todos juntos, que Ipm$a consiga sus objetivos en

los plazos fijados.

El andlisis de puestos, permitird conocer el cadtede los existentes en

la organizacion; es decir, qué se hace en elloggydse hace, como se hace, etc.

A partir de los resultados obtenidos con el arsatisi puestos, sera posible
elaborar el perfil de exigencias de los mismosp es! definir las competencias
que deberan reunir las personas que los ocupen pader responder

adecuadamente a las actividades y responsabilidade&las en los mismos.
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Grafico N°8: Ejemplo de descripcion del puesto

DESCRIPCION DEL PUESTO

Titulo del puesto: Fecha de elaboracién:|Fecha de revision:

Clave

Departamento:

Descripcidon genérica:

Descripcién especifica:

Fuente: CHRUDEN, Herbert y otros (2005). Pag. 46
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo

METODOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO

SegUnCHIAVENATO, Idalberto. (2007). Son medios para obtener
informacion y datos que se puedan registrar, pescgsanalizar para mejorar el
desempefio humano en las organizaciones que ema foo pasa de ser un
sistema de comunicaciones que actla en el senéidizal y horizontal de la

organizacion.

Estos métodos son:

1. Método de Evaluacion del Desempefio mediante esgalfisas
2. Método de Eleccion forzosa

3. Método mediante Investigacion de campo

Método de Evaluacion del Desempefio mediante escalgsficas.- Es
el método mas empleado y divulgado; asi como el siagle. Mide el
desempeiio de las personas empleando factores mest@ definidos vy
graduados. De este modo utiliza un cuestionaridalide entrada, en el cual las
lineas horizontales representan la evaluacion dsérdpefio, mientras que las

columnas verticales representan los grados decuamide estos factores. Ibidem.
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Método de Eleccidn Forzosa.-Es un método de evaluacion del
desempenfio consiste en evaluar el desempefio derkamps por medio de frases
alternativas que describen el tipo de desempefividingl, cada bloque esta
compuesto por dos, cuatro frases y el evaluadaraddigado a escoger solo una o
dos de las que explica mejor el desempefio de Eoparevaluada, por eso se

llama eleccién forzosa. Ibidem.

Método de Investigacion de campe Se basa en entrevistas de un
especialista en evaluaciéon con el superior inmediatlos subordinados, con las
cuales se evalla el desempefio de éstos, se nedastreausas, los origenes y los
motivos de tal desempefio, con base en el anabsigedhos y situaciones. Este
meétodo, ademas de un diagnostico del desempefcerdpleado, ofrece la
posibilidad de planear con el superior inmediatalssarrollo en el puesto y en la

organizacion. Ibidem.

Método de los 360°.1a evaluacion de 360°, también conocida como
evaluacion integral, es una herramienta novedosadg dia mas utilizada para
evaluar el desemperio y resultados de los evaluanlopiendo con el paradigma
de que "el jefe es la Unica persona que puede avkda competencias de sus
subordinados” tomandose en cuenta la opinion @es prsonas que le conocen y
lo ven actuar como sus antagonistas, sus subomdinadis clientes internos y

proveedores.

La validez de la evaluacion de 360° dependera dpidose desea medir,
del disefio de la misma, de la consistencia de fogog de evaluacion y de la

supresion de las fuentes de error.

Los resultados deben identificar asuntos de impoma asi como las
fortalezas y necesidades de desarrollo y prove@iateentos para el analisis de
cada pregunta que esté incluida en el cuestioaeasta forma, los participantes
pueden obtener un vistazo rapido de sus resultydasacar sus propias
conclusiones a medida que examinan el informe cas detalle. (France, Steve.

Evaluacion de 360°. Panorama Editorial. México.800
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Nuevas tendencias en la evaluacion del desempefio

La era de la informacion trajo dinamismo, cambiocoynpetitividad. En
ese contexto, la Unica alternativa de supervivequ&tienen las organizaciones
es buscar la excelencia sustentada. Esta esdadeas rentabilidad, una de las
consecuencias fue la reduccién de los nivelesqgeir@s debido a las practicas
del adelgazamiento o downsizing , la cual disminagéablemente la distancia
entre jefes y subordinados. Este acercamientddaleb que se comprimié la
jerarquia, trajo consigo inevitablemente nuevasléroias en la evaluacion del
desempefio humano, tanto en el ambito del desenmipdivddual, como en el
colectivo que se desprende del trabajo en equipo. €3to, los complicados
procesos estructurados y formalizados de la evidlmaiel desempefio estan en
desuso, actualmente prevalece el esfuerzo por valaagion cualitativa de las
personas realizada de forma directa y sin depeshelénformes sucesivos, hasta

llegar al responsable del manejo de la informagiatoma de decisiones.

Por otra parte las organizaciones buscan la exdalgmor medio de
inversiones en educacion, capacitacion y desarrddo las personas, hoy
considerados talentos humanos que deben ser emtiosuly desarrollados y no
s6lo recursos humanos inercialmente disponiblesr eSibargo, de nada vale
promover esos cambios conductuales sin la debigactacion que oriente y

motive a los principales agentes de esas transtomes: las personas.

Estas deben ser el blanco de esas transformagiaianismo tiempo son
los sujetos activos que deben emprenderlas y @@nenrl practica. Por otra parte
de nada sirve educar, capacitar y desarrollar pdesonas si no se cuenta con un
sistema de evaluacion del desempefio adecuado y depadicar si las medidas
tomadas son acertadas o0 no; es decir que muestee esita siguiendo la senda
elegida y si ésta conducird a los objetivos deseadts mas, en un contexto
ambiental en constante cambio y transformaciorevieuacién del desempefio
resulta mucho mas necesaria para constatar comténia los caminos para poder

aplicar las eventuales correcciones o alteracioriesta deteccion de los ajustes
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necesarios opera en relacion con las personasglopos, las areas y sobre todo

la empresa como un todo.

Estandares de evaluacion

Constituyen los parametros que permiten medicionés objetivas. Se
desprenden en forma directa del analisis de puegtas pone de relieve las
normas especificas de desempefio mediante el anddidas labores. Basandose
en las responsabilidades y labores en la descnippad puesto, el analista puede
decidir qué elementos son esenciales y deben séwaeds en todos los casos.
Cuando se carece de esta informacion, los est@npgaeelen desarrollarse a partir
de observaciones directas sobre el puesto o ca@orenes directas con el

supervisor inmediato. Ibidem.

Existen diferentes parametros, cuantitativos vy it@islos. Los

cuantitativos son los mas comunes: cantidad y toddad.

En tanto que parametros cualitativos son: calidsatigfaccion.

2.4.2 Conceptualizacion de la Variable Dependiente

DIRECCION ESTRATEGICA

SegunDAVID, Fred R. (2005). Se define como el arte y la ciencia de
formular, implantar y evaluar las decisiones aésade las funciones que permitan
a una empresa u organizacion lograr sus objetikoslireccion estratégica se
centra en la integracibn de la gerencia, la metead@, las finanzas, la
contabilidad, la produccion, la investigacion y afesllo y los sistemas de

informacion por computadora para lograr el éxitdadempresa u organizacion.

SegunDAVID, F. (2004). plantea: "Una empresa debe tratar de llevar a
cabo estrategias que obtengan beneficios de datelas internas, aprovechar las

oportunidades externas, mitigar las debilidadesrmais y evitar o aminorar el
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impacto de las amenazas externas. En este proeesca rla esencia de la

direccion estratégica."

SegunGARRIDO BUJ, Santiago. (2006).El término estrategia aplicado
al campo de la gestion de empresas y organizaciauesue es relativamente
reciente, (afio 60 — 70), ya ha pasado por difeseséoques y excepciones que
han servido para configurar todo un cuerpo de igedes técnicas asociadas a las

mismas que hoy conocemos como Gestion o Direccstratégica.

La direccion estratégica puede ser dividida enfasss:

-Definicion de objetivos estratégicos:

- Definir la filosofia y mision de la empresa o &éa de negocio.

- Establecer objetivos a corto y largo plazo pamgrdr la mision de la
empresa, que define las actividades de negocicemes y futuras de una

organizacion.

» Planificacion estratégica:
— Formular diversas estrategias posibles y elegimue sera mas adecuada

para conseguir los objetivos establecidos en l@dmide la empresa.

— Desarrollar una estructura organizativa paraeguis la estrategia.

» Implementacion estratégica:
— Asegurar las actividades necesarias para logmalajestrategia se cumpla
con efectividad.
— Controlar la eficacia de la estrategia para aguisdos objetivos de la

organizacion.

Por tanto, el proceso de direccion estratégicaieeguna planificacion, un
proceso continuo de toma de decisiones, decidigmiocadelantado qué hacer,

como hacerlo, cuando hacerlo y quién lo va a hacer.
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Esta toma de decisiones estratégicas es funciéasponsabilidad de
directivos de todos los niveles de la organizacperp la responsabilidad final
corresponde a la alta direccion. Es ésta quiemlestra la vision, la mision y la

filosofia de la empresa:

- Lavision de la empresa es el resultado de un poode busqueda, un impulso
intuitivo que resulta de la experiencia y la acuamnigin de la informacion.

- La mision es la que define la razén de ser de laresa, que condicionara sus
actividades presentes y futuras, proporciona secaéntido de direccion y
guia en la toma de decisiones estratégicas. N@spraporcionar una vision
clara a la hora de definir en qué mercado estamoignes son nuestros
clientes y con quién estamos compitiendo. Sin ursgmclara es imposible

practicar la direccion estratégica.

- La filosofia de la empresa define el sistema dereal y creencias de una
organizacion. Esta compuesta por una serie deipios¢c que se basan en
saber quiénes somos y en qué creemos, es dedyseitleas y valores; y
cuales son sus preceptos, asi como conocer nuestriEEomisos y nuestras
responsabilidades con nuestro publico, tantonoteomo externo. Asi pues,
la filosofia de la empresa es la que estableceaetande relaciones entre la
empresa Yy sSus accionistas, servidores publicogntek, proveedores,

gobierno, sociedad en general, etc.

Dentro del proceso de planificacion estratégicaa esl saber qué
herramientas tenemos que utilizar para posiciosactn ventaja frente a la

competencia y contribuir a crear valor.

Por tanto, la implantacion de la estrategia coasgst la asignacion de
acciones especificas a personas concretas de le@sanp las que se les asignan
los medios materiales necesarios, para que alcdoseambjetivos previstos por la

organizacion.
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ESTRATEGIAS DE SERVICIO

Servicio

Segun LOVELOCK CHISTOPHER (2009). los servicios son
actividades econdémicas que se ofrecen de una martetra, las cuales
generalmente utilizan desempefios basados en epdigpara obtener los
resultados deseados en los propios receptoresdyjeto® o en otros bienes de los
gue los compradores son los responsables. A cadwisu dinero, tiempo y
esfuerzo los clientes de servicios esperan obtealer al acceder a bienes,
trabajo, habilidades profesionales, instalaciomedes y sistemas; sin embargo,
por lo general no adquieren la propiedad de cuatguile los elementos fisicos

involucrados.

El servicio al cliente es quizas una de las ariitasamentales de todo
negocio. Su fin radica en lograr la fidelidad yirest por parte de los clientes del

servicio, logrando con ello tenerlos por mas tiempo

Segun HOROVITZ, Jacques. (2004). Una estrategia de servicio
comienza por contemplar a la empresa a travéssdgids de sus clientes, pero lo
primero es conseguir conocer bien a los clientegngs son, cuales son sus

necesidades, que les interesa, qué es lo quesjra dompletamente satisfechos.

SegUnZEITHAML, Valarie A. y otros. (2004). Es la clave de toda
organizacion, es centrar su atencion en el clienidiendo y vigilando su

satisfaccion y la calidad en el servicio.
Segun LOVELOCK, Christopher. (2009). Estan disefiadas para

implementar la satisfaccion del cliente, las estias para mejorar la calidad y

productividad deben trabajarse en conjunto y nmdeera aislada.
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Las estrategias del servicio son la base de tagiimacion a través de las
cuales se orienta el potencial administrativo y &@@yo para lograr el

posicionamiento adecuado en el mercado.

La fase de estrategia del servicio es centralratemto de ciclo de vida del
servicio y tiene como principal objetivo convettar gestion del servicio en un

activo estratégico.

Para conseguir este objetivo es imprescindiblerahar en primera
instancia qué servicios deben ser prestados yymhgn de ser prestados desde la

perspectiva del cliente y el mercado.

Una correcta estrategia del servicio debe:

= Servir de guia a la hora de establecer y prioobgativos y oportunidades.

= Conocer el mercado y los servicios de la compegenci

= Armonizar la oferta con la demanda de servicios.

= Proponer servicios diferenciados que aporten \&ladido al cliente.

= Gestionar los recursos y capacidades necesari@s yastar los servicios
ofrecidos teniendo en cuenta los costes y riesgpaados.

= Alinear los servicios ofrecidos con la estrategiandgocio.

= Elaborar planes que permitan un crecimiento sdsteni

= Crear casos de negocio para justificar inversi@sémtégicas.

La fase de estrategia del servicio es el eje quenifee que las fases de
disefio, transicion y operacion del servicio se tajusa las politicas y vision

estratégica del negocio.

Una correcta implementacion de la estrategia deicse requiere un enfoque

multidisciplinar que ayude a responder cuestioales ttomo:

= ¢ Qué servicios debemos ofrecer?

= ¢ Cual es su valor?
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= ¢ Cudles son nuestros clientes potenciales?

= ¢ Cudles son los resultados esperados?

= ¢ Qué servicios son prioritarios?

= ¢ Qué inversiones son necesarias?

= ;Cual es el retorno a la inversion o ROI?

= ¢;Qué servicios existen ya en el mercado que puedaresentar una
competencia directa?

= ¢ Cbomo podemos diferenciarnos de la competencia?

La fidelizacion de los clientes se logra precisaméeor el reconocimiento
y credibilidad que tiene la empresa a través desstategia. Por lo tanto, la
estrategia se convierte en la bridjula que senara par la direccion adecuada a

las acciones que sobre servicio al cliente delmiggela empresa.

En conclusion, la estrategia de servicio sera éauple logre generar
ventajas competitivas y que ademas logre diferereila organizaciéon de sus
competidores, en la mentalidad y experiencia decbestes. Toda estrategia de
servicio debe generar credibilidad: que se cunplarometido, que se cumpla
con los requerimientos y por ultimo ir mas alldlaleue los clientes requieren es

decir ir mas alla de las expectativas del clieofiescer un servicio superior.

SATISFACCION AL CLIENTE

KOTLER, Philip. Armstrong. (2006). Define la satisfaccion del cliente
como "el nivel del estado de animo de una persamargsulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio sos expectativas.

SegunZEITHAML, Valarie A. y otros. (2004). Es la respuesta de
saciedad del cliente, es un juicio de que un rasfiproducto o del servicio o de
qgue el producto o servicio, en si mismo proporciomanivel placentero de
recompensa que se relaciona con el consumo, ei@lugae realiza el cliente

respecto a un servicio, si respondié a sus neaesdaexpectativas.
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PARASURAMAN, A. Berry, L. Zwithaml, V. (2001). La satisfaccion
del cliente es la percepcién que el cliente tieoleres el grado en que se han
cumplido sus requisitos. La satisfaccion es undesasicoldgico, y por tanto
subjetivo, cuya obtencién asegura fidelidad. Laskaicion del cliente es a la

organizacion, lo que la felicidad es a la persona.

SegunVAVRA, Terry G. (2005). Agrado que experimenta el cliente
después de haber consumido en determinado produstrvicio. Respuesta
emocional del cliente ante su evaluacion de larelsncia percibida entre su
experiencia previa/expectativas de nuestro prodac®rvicio y organizacion y el
verdadero rendimiento experimentado una vez estialol el contacto con nuestra

organizacion después que ha recibido nuestro s@rvic

La satisfaccion al cliente es el grado de complaieeque tiene el cliente

con relacién al servicio recibido.

Beneficios de lograr la Satisfaccion del Cliente

Si bien, existen diversos beneficios que toda esapueorganizacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clierésgs pueden ser resumidos en tres
grandes beneficios que brindan una idea claraaderta importancia de lograr la
satisfaccion del cliente:
= Primer beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve aprar
Kotler y Armstrong (2005) Fundamentos de MarketingPor tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y poe.efa posibilidad de
venderle el mismo u otros productos adicionales| éumturo.

= Segundobeneficio:El cliente satisfecho comunica a otros sus expeias
positivas con un producto o servicio. Por tantogtapresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente Sattho realiza a sus
familiares, amistades y conocidos. Ibidem

= Tercer beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la compeseriéor

tanto, la empresa obtiene como beneficio un detamao lugar
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(participacién) en el mercado. Kotler, Philip (2D04lireccion de
Mercadotecnica

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaabgbrcliente obtendra

como beneficios:

1) la lealtad del cliente (que se traduce en fgtuemtas),
2) difusion gratuita (que se traduce en nuevosite® y

3) una determinada participacién en el mercado.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

1. El Rendimiento percibido: Se refiere al desempeio (en cuanto a la entrega
de valor) que el cliente considera haber obtenigegd de adquirir un
producto o servicio. Dicho de otro modo, es el tltaslo” que el cliente

"percibe” que obtuvo en el producto o servicio gdquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes darasticas:

Se determina desde el punto de vista del clieotélena empresa.

= Se basa en los resultados que el cliente obtiemelqaroducto o servicio.

= Estd basado en las percepciones del cliente, nesagamente en la
realidad.

= Sufre el impacto de las opiniones de otras persqoasinfluyen en el

cliente.

» Depende del estado de animo del cliente y de gasamientos.

» Dada su complejidad, el "rendimiento percibido” grieser determinado
luego de una exhaustiva investigacion que comignzarmina en el

"cliente".
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2. Las expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que lostetie
tienen por conseguir algo. Las expectativas delleates se producen por el

efecto de una 0 mas de éstas cuatro situaciones:

= promesas que hace la misma empresa acerca denleficlos que brinda

el servicio.

= experiencias de servicios anteriores.

» opiniones de amistades, familiares, conocidoseréislde opinion.

= promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la organizacion, éfta wamer cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Ran@o, si las expectativas son
demasiado bajas no se atraeran suficientes cliepgee si son muy altas, los

clientes se sentiran decepcionados luego del s&rvic

Un detalle muy interesante sobre este punto edagdisminucion en los
indices de satisfaccion del cliente no siempreifsignuna disminucion en la
calidad de los productos o servicios; en muchoss;ass el resultado de un
aumento en las expectativas del cliente situaciGe gs atribuible a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de Mbicmad y las ventas

personales).
Es de vital importancia monitorear "regularment& l'expectativas” de
los clientes para determinar lo siguiente:

» sj estén dentro de lo que la organizacién puedeopcmnarles.

»= si estan a la par, por debajo o encima de las &fpes que genera la

competencia.
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= si coinciden con lo que el cliente promedio esp@aa animarse a

comprar.

3. Los niveles de satisfaccionlLuego de realizado el servicio, los clientes

experimentan uno de éstos tres niveles de satiéfacc

» Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefidbmkrael servicio no

alcanza las expectativas del cliente.

» Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio mkrcitel servicio

coincide con las expectativas del cliente.

= Complacencia: Se produce cuando el desempefio per@lcede a las
expectativas del cliente.

Por ese motivo, las empresas inteligentes busaaplaoer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregartrggar después mas de lo que

prometieron-

Servicio al Cliente

SeguUnZEITHAML, Valarie A. y otros. (2004). Es el servicio que se
proporciona para apoyar el desempefio de los proglocservicios basicos de una

empresa u organizacion.

Segun DOMINGUEZ COLLINS, Humberto. (2006). Significa
proporcionar asistencia a los clientes de tal fogma esto redunde en un mayor
grado de satisfaccion, y que ademas sea concordamteu objetivo, por lo tanto
el servicio al cliente se fundamenta en la preocigpa constante por las
preferencias de los clientes tanto en el nivebdateraccion con ellos, como en el
disefio de los escenarios apropiados en los cual@®sta el servicio.
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Segun DIF CHAGRA, Adrian Antonio (2004). Es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un sutraigr con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugl@caado y se asegure un uso

correcto del mismo.

Es el proceso de actividades que se lleva a cabceelkéin de lograr la

atencion del cliente.

Tipos de Clientes

El cliente

Segun BARGUERO CABRERO, José Daniel (2007)Marketing de
clientes. “Cliente es aquel que depende de nosqiewa poder cubrir una

necesidad no satisfecha”.

El éxito de una empresa depende fundamentalmeritediamanda de sus
clientes. El principal objetivo de todo empresasaconocer y entender tan bien a
los clientes, que el producto o servicio pueda dafinido y ajustado a sus

necesidades para poder satisfacerlo.

"La palabra cliente proviene del griego antiguo acén referencia a la
«persona que depende de». Es decir, mis clienteageellas personas que tienen
cierta necesidad de un producto o servicio que mpresa puede satisfacer”
Ibidem.

En este punto, teniendo en cuenta y ampliando terian se plantea la

siguiente definicion de cliente:

Cliente es la persona, empresa u organizacion dgeiexe o compra de
forma voluntaria productos o servicios que neceasitiesea para si mismo, para
otra persona o para una empresa u organizaciom paal, es el motivo principal

por el que se crean, producen, fabrican y comé&araproductos y servicios.
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Segun DOMINGUEZ COLLINS, Humberto. (2006). Desde el punto
de vista de una empresa y organizacion es necesdegorizar a los clientes con
un sentido mas amplio, ya que se debe incluir detdrestas categorias al propio
personal de la empresa puesto que es uno de losescprincipales que

intervienen en la prestacion del servicio.

El cliente interno.- No solamente es quien tiene una relacion comercia
con la empresa hacia los cuales debe manifestarsalor agregado perceptible,
sino que existe otro, de una categoria similar 8 mmportante para la empresa
que sirve de soporte y que le ayuda a incrementautidades y a posicionar el

negocio, sus productos y servicios: El clienterimb. Ibidem.

El cliente externa- Esta categoria comprende a los intermedianies g
directamente tiene relacion con la empresa y hasi@uales deben dirigirse las
acciones estratégicas para que se manifiestenlonagregado perceptible y una

calidad de servicio que verdaderamente establercditerencia. Ibidem.

Comunicacion

La comunicacion es un elemento clave, porque losirastradores no
trabajan con cosas, sino con informacion acerceelds, ademas todas las
funciones administrativas como planeacion, organdrea direccion y control solo

pueden funcionar en la practica mediante la conagioa.

La comunicacién es la transmision de informaciomuia persona a otra o
de una organizacién. La comunicacion es el fenomesdiante el cual un emisor
influye en un receptor y le aclara algo. Mas amel proceso mediante el cual
dos 0 mas personas intercambian, comprenden y ctangaformacion; por lo

general con la intencion de influir en el compotigmto de otras personas.

Toda organizacion funciona con base en procesamiheinicacion. La

dinamica de la organizacion solo puede ocurrir doaesta se encarga de que
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todos sus miembros estén debidamente conectaddsgeaidos, la comunicacion
es el vinculo que entrelaza a todos los integradéesina organizacion y son
fundamentales para su funcionamiento cohesionadmgruente; esto explica por
qgué uno de los objetivos mas importantes del diseganizacional es asegurar y

facilitar la comunicacion y la toma de decisiones.

Cuando no hay comunicacion las personas permanastadas y no
tienen contacto entre si, los individuos se rela@ continuamente con otras

personas o0 con sus entornos por medio de la coauidic

Tal aseveracion confirma que la comunicacion facel entendimiento
entre la alta gerencia y los servidores publicoslae medida en que trata de
articular los diversos intereses, expectativas gesidades conducentes, tanto el

desarrollo del talento humano como a la optimizadié la produccion.

Por todo lo mencionado a pesar de todos los asatet informatica y la
telecomunicacion, la comunicacién entre las pesalga mucho que desear,
porque no depende de la tecnologia, sino del exful la gente y de aquello que
las rodea, es un proceso que ocurre en el intgeitas personas.

La comunicacion cumple cuatro funciones basicasa@norganizacion:

1. Control.- La comunicacion tiene un fuerte compoeet¢ control en el
comportamiento de la organizacion, los grupos y&sonas. Cuando los
individuos siguen normas y procedimientos de tmba) cuando
comunican un periodo laboral a su superior inmegdiatovocan que la
comunicacién tenga una funcién de control.

2. Motivacion.- la comunicacion propicia la motivaciénando se define lo
que debe hacer una persona, se evalla su deseynpeitsienta sobre las
metas y resultados que deben alcanzar. La défine los objetivos, la
realimentacibn sobre el avance alcanzado y el mafuedel
comportamiento deseable, estimulan la motivacion rgquieren

comunicacion.
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3. Expresion de emociones.- La comunicacidon en unayrepresenta una
alternativa para que las personas expresen susggmios de satisfaccion
0 insatisfaccion. La comunicacion casi siempreussmedio para la
expresion emocional de los sentimientos y de lsfaation de ciertas
necesidades sociales.

4. Informacion.- La comunicacion facilita la toma decsiones individuales
y grupales al transmitir datos que identifican yal@an cursos de accion

alternativos.

Estas cuatro funciones son muy importantes. Lasopas y los grupos
necesitan algun tipo de control, de estimulo allexgb, medios para expresar

emociones y tomar decisiones que contribuyen auen desemperio.

Valor agregado

HOROVITZ, Jacques. (2004).Segun servicio especial, los clientes
reciben cuando los beneficios que obtienen de adygto o servicio exceden al

coste de adquirirlos o usarlos.

Segun LOVELOCK, Christopher. (2009). Valor agregado o valor
afladido es una caracteristica o servicio extrasgue da a un producto o servicio,
con el fin de darle un mayor valor comercial, gaimente se trata de una
caracteristica o servicio poco comun, o poco ugaddos competidores, y que le

da al negocio o empresa, cierta diferenciacion.
Busqueda del valor agregado: el aporte de las pensas

Luego que una organizacion tiene definida su mig@&meral es necesario
que cada una de las subdivisiones que la compoetEyoren sus propias

misiones, las cuales deben estar encaminadas @ngunto al logro del objetivo

supremo de la empresa.
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Dentro de estas subdivisiones es de gran impodalacide Recursos
Humanos, pues constituye un sistema cuya misiodafmental es concebir al
hombre dentro de la empresa como un recurso queuepptimizar a partir de
una concepcion renovada, dinamica y competitivdaeque se oriente y afirme

una verdadera interaccién entre lo social y lo éotno.

Por lo tanto, las funciones de la Administracion Riecursos Humanos
tienen que estar interrelacionadas con las dem@siofies de la empresa y

orientada hacia un objetivo Unico para aseguratajampresa pueda:

= Contar con servidores publicos habilidosos, enttesgara hacer el trabajo
bien, para controlar los defectos y errores y zaalidiferentes tareas u

operaciones.

= Contar con servidores publicos motivados que porgapefio en su trabajo,
que busquen realizar las operaciones de forma aptisugieran mejoras.

= Contar con servidores publicos con disposicionescahbio, capaces y
dispuestas a adaptarse a nuevas situaciones sgaldzacion del trabajo y de

la empresa.
Un recurso humano con las caracteristicas antsrieseimprescindible

para que la empresa pueda hacer frente a toddadmses que condicionan su

actividad y la obligan a adoptar programas de megortodas sus funciones.
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2.5. Hipétesis

El desempefio laboral del Balcén de Servicios ineidda satisfaccion al

cliente del Gobierno Autbnomo Descentralizado Mipaikdad de Ambato.

2.6. Sefialamiento de variables de Hipétesis

Variable independiente:Desempeiio Laboral

Variable Dependiente:Satisfaccion del cliente
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Enfoque

Segun Garro Ayala (2009)‘Es un proceso planificado, sistematizado y
técnico conformado por un conjunto de mecanismgsogedimientos que se
siguen para dar respuestas al problema, todo lonasalleva al mundo de las
operaciones concretas”. Garro Ayala, Maximo Salfti®9). Metodologia de la

Investigacion Cientifica. Pera.

Para su practica u operacionalizacion, la metodalogepende del
paradigma de investigacion que esta empleandovektigador. Es decir cada
paradigma de investigacion requiere de un tipaelifie que es lo que caracteriza

entre otros al paradigma.

La presente investigacion se encuadra en el enfogak-cuantitativo.
Cualitativo pues recolecta la opinion clientes eesp al desempefio laboral de los
servidores publicos del Balcon de Servicios dillmicipalidad de Ambato que
influye en la satisfaccion al cliente el enfoquartitativo ya que se emplea la
estadistica descriptiva para la exposicion de datos

La etapa cuantitativa se lo hara mediante la obs&w y encuestas
preliminares para investigar la situacion actuallal@tencion al publico en el
Balcon de Servicios.

3.2.- Modalidad basica de la investigacion
Modalidad Bibliografica o Documental.- Consiste en analizar la

informacion escrita sobre el desempefio laboralsatsfaccion al cliente, con el

propésito de conocer las contribuciones cientifice$ pasado y establecer
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relaciones, diferencias o estado actual del corieatm respecto al aproblema de
estudio, leyendo documentos tales como: librosist&y cientificas, informes

técncos, tesis de grado, etc.

Modalidad de Campo.-Es el estudio sistemético de los hechos en et luga
en el que se producen es decir en la Seccion BaledBervicios del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambatavd como finalidad
recolectar y registrar sistematicamente informacignmaria referente al
deficiente desempefio laboral. Entre las técnitfizagdas en la investigacion de

campo esta la observacion directa 'y la encuesta.
3.3 Nivel o tipo de investigacion

Esta investigacion esta enmarcada en:

3.3.1 Investigacion Descriptiva.

También conocida como la investigacion estadistieacriben los datos y
caracteristicas de la poblacion o fendbmeno en iestuda investigacion
descriptiva responde a las preguntas: quién, duglej porque, cuando y como.

Busca especificar las propiedades importantes elesopas, grupos,
comunidades o cualquier otro fenbmeno que sea gimet analisis y a
comparacion de forma sistematica y ordenada.

Este tipo de investigacion la aplicamos al amaaliegl problema de la

institucion especificamente del area relacionadalaatencion al publico como

es el Balcon de Servicios.
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3.3.2 Investigacion Exploratoria.

Recibe este nombre la investigacion que se realirael propoésito de
destacar los aspectos fundamentales de una prdidardaterminada y encontrar

los procedimientos adecuados para elaborar unatigaeion posterior.

Esta investigacion se refiere a cuando no conosexhtema por investigar,
y es necesario ponernos en contacto con la ingtitug familiarizarse con la
realidad que se va estudiar, ayuda a efectuabdareacion inmediata del area,
los elementos y las relaciones que se desarratitna s diferentes componentes

del control de calidad en la atencion al publico.

Este tipo de investigacién la aplicamos al estarleel origen del
problema, y las causas y efectos del mismo. (@b@roblemas).

3.3.3 Investigacion Bibliografica Documental

Se apoya en fuentes de caracter documental, ésetetibros. Tiene el
propésito de indagar, detectar, ampliar, interpretaprofundizar datos e
informaciones como teorias, conceptualizacionesitgrios de diversos autores
sobre un tema determinado, basandose en docum(@ntoses primarias), o en
libros, revistas, periddicos y otras publicacondfuentes secundarias). Su
finalidad es la de obtener resultados que pudisseta base para el desarrollo de
la creacion cientifica. HERRERA E. Luis y otros.(202). Tutoria de la

Investigacion Cientifica.

En esta investigacion se trabajara con la modahliddocumental o
bibliogréafica, a fin de evitar duplicidad de tratmj (antecedentes investigativos) ,
sera necesario ademas obtener informacion de, leygsnanzas, reglamentos,
resoluciones, reportes, informes que disponi@sti#ucion, lo que nos ayudara a
detectar conocer, comparar y profundizar la ingaston para mejorar la calidad
en la atencién al publico en el Balcon de Servidgiesla Municipalidad de
Ambato.
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Tenemos dos fuentes de informacion:

a) Fuentes primarias.- Balcon de Servicios, Depwetdo Administrativo.
b) Fuentes secundarias.- Se utilizardn: Librosjstas, Internet, periddicos,

videos, etc. que nos den la informacion exactayatizada.

3.3.4 Investigacion de Campo

Es el estudio sistematico de los hechos engalrldonde se produce. El
investigador toma contacto en forma directa corrdalidad, para obtener
informacion de acuerdo con los objetivos del prayepor lo tanto, implica

observacioén directa por parte del investigadoddn.

Se utiliza la modalidad de campo en la presemntestigacion, por
cuanto toma contacto directo con la realidad pataner la informacion y datos
practicos en el lugar de los hechos, esto es dBaleldbn de Servicios de la
Municipalidad de Ambato donde se producen los awimientos, para lo cual se
apoya en informaciones que provienen entre otmfndrevistas, cuestionarios,

encuestas y observaciones.

3.3.5 Técnicas e instrumentos de investigacion

Encuesta.

Técnica cuantitativa de recoleccion de informacigmor la cual los
informantes responden por escrito a preguntas gades por escrito. Es un
cuestionario estructurado que se da a una muestembblacion y esta disefiado
para obtener informacién especifica de los encdestajue en el presente trabajo
estara dirigida a la ciudadania y personal admatigb. STANTON, ETZEL y
WALKER, Mc Graw Hill, Fundamentos de Marketing, 13&dicion, de 2004,
Péags. 212-219.
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Observacion.

Es una técnica que consiste en poner atenciéayéstde los sentidos, en
un aspecto de la realidad y en recoger datos pargosterior analisis e
interpretacion sobre la base de un marco teorio® pgrmite llegar a conclusiones
y toma de decisiones. HERRERA E. Luis y otros (200Rutoria de la
Investigacion Cientifica. pag.125.

Observacion Directa.Es una técnica que consiste en observar
atentamente el fendbmeno, hecho o caso, tomar iafém y registrarla para su

posterior analisis.

La observacién es un elemento fundamental de tootmepo investigativo,
en ella se apoya el investigador para obtener gomaimero de datos. En el
presente trabajo la observacién estara dirigid@saclientes que ingresan al
Balcon de Servicios y al personal administrative dabora en esta Seccidén de
Trabajo. Ibidem.

Entrevista.

Es la conversacion directa entre uno o varios eisteglores y uno o
varios entrevistados, con el fin de obtener infardra vinculada al objeto de

estudio.

Esta es quizads la técnica de gran efectividad paientar, porque
contribuye a un conocimiento profundo del objetoedtudio y al analisis de sus
necesidades especificas, suele emplearse en tomabarto, no estructurado,
entrevista de tipo conversacional. La entrevistarasdirigida a los Directores

Departamentales y al coordinador del Balcon dei@esv Ibidem.

Tanto la encuesta como la entrevista necesitarapelyo de un
cuestionario, este instrumento consiste en una seripreguntas sobre hechos y
aspectos que interesan investigar, las cuales@uiestadas por la poblacion o

muestra de estudio.
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3.4.-Poblacién y muestra

Nuestro trabajo de investigacién se aplicara méeliam muestreo a la
poblacion a: clientes (clientes externos) y peabsadministrativo (personal que

labora en el Balcon de Servicios).

Tabla N°1: Poblaciéon

’ SECCIONES DE
POBLACION OBSERVACION FRECUENCIA No.
PERSONAL Servidores publicos Balcdn 15
ADMINISTRATIVO de Servicios
CLIENTES Clientes
EXTERNOS Diarios 39.915
TOTAL 39.930

Fuente: Balcdn de Servicios
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo

TAMANO DE LA MUESTRA

Formula:

(€ (n-1) + (K pq)

K=nivel de confianza
N=Universo

P=probabilidad de ocurrencia
Q=probabilidad de no ocurrencia
E=margen de error

DATOS:

K= 95%=1.96

N=39.930

p=0,5=50%

g=0,5=50%

e=5%
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Aplicacion de formula:

(1,96Y (39.930 (0,5) (0,5)
N = === e
(0,05¥ (39.9301) + ((1,96) (0,5) (0,5)

3,8416 * 9982,50
T
0,0025*39929 + 3,8416*0,25

38348,772
N= - -
99,8225+ 0,9604

38348,772
T
100,7829

n =380,50.

n= 380

El tamafio de la muestra es de 380 personas dedésscl5 son clientes

internos y 365 clientes externos.
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3.5 Operacionalizacion de Variables

3.5.1 Variable independiente: Desempefio laboral

Tabla N°2 Conceptualizacion Variable Independiente

TECNICA-
CONCEPTUALIZACION |DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
INSTRUMENTO

DESEMPENO Ejecucion * Revision de ¢, Conocen los clientes todos los

documentacién requisitos necesarios para su
LABORAL 9

* Ingreso de datos al atencion?
sistema _ _ i
. . L, « Liquidacion de impuesta ¢ El sistema informatico
Nivel de ejecucion CABILDO, facilita el ingreso y
alcanzado por el empleado actualizacion de datos del
i liente?
en el logro de las metas | Metas * Ingresar y actualizar | ©
J o datos de clientes . ] Encuestas

dentro de la organizacién en ¢ Las actividades del Balcon de Cuestionario

un tiempo determinado.

Organizacion

Tiempo

Administrativa
Recursos Humanos

Minimo (8 min)
méaximo (30 min)

Servicios cumple el proceso de
planificacion administrativa?

¢, Considera usted que el persof
administrativo que da atencion
cliente en el Balcon de Servicio
es eficiente?

¢, Qué tiempo se demora un

proceso?

nal
al
S

Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo




3.5.2 Variable Dependiente Satisfaccion al Cliente

Tabla N°3 Conceptualizacion Variable Dependiente

TECNICA-
CONCEPTUALIZACION |DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
SATISFACCION AL Conjunto de « Saludo cortés ¢ El andlisis de la
CLIENTE actividades * Preguntas claves para |documentacion se realiza de
direccionar el tramite forma agil y oportuna?

Es el conjunto de « Andlisis de documentacign
actividades « Ingreso de datos al sisteméSU Perfil profesional esta
interrelacionadas que ofrece « Liquidacién impuesto acorde al puesto de trabajo?
un servidor publico con el
fin de que el cliente obteng&ervidor publico |, Perfil profesional g,Cada_l qu_é; tiempo reciben
el servicio en el momento y . Capacitacion capacitacion?
lugar adecuado. » Actitudes y aptitudes

En caso de no poder culminar Encuesta

Cliente

Servicio

profesionales

* Soluciones y alternativas
» Atencion agil y oportuna

Patentes

1.5 x mil

Traspaso de dominio
Predio urbano y rustico
» Tramites tributarios

« Varios rubros

con el tramite, ¢ cual es su
actitud frente al cliente?

¢,Cudl es el rubro que mas
demanda de atencidon necesits

¢,Cree usted que el cliente se
encuentra satisfecho con su
atencion?

n?

Cuestionario

Elaborado Por: Ing. Silvia Naranjo




3.6.-Recoleccion de informacion
El presente procedimiento de recoleccion de ind@ion contempla
estrategias metodologicas requeridas por los @bgtie hipotesis de la

investigacién, de acuerdo con el enfoque escogido:

Para sintetizar la descripcion del plan de recidec es necesario

establecer las siguientes preguntas.

Tabla N°4. Plan de recoleccion de la informacion

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION
Para alcanzar los objetivos de la

investigacion

1. ¢ Para qué?

Servidores Publicos que laboran g
el Balcon de Servicios

N
=]

. ¢, De qué personas u objetos?

Sobre el desempefio laboral
3. ¢ Sobre qué aspectos?
Satisfaccion al cliente

4. ¢Quién? ¢ Quiénes? Silvia Naranjo
5. ¢Cuando? Noviembre 2011
. Balcdn de Servicios - Municipalidad
. ¢Donde?
6. ¢Donde de Ambato
7. ¢Cuantas veces? 196veces

8. ¢Qué técnicas de recoleccién? Encuesta

9. ¢En qué situacion? En las oficinas de la editida

Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo

En la recoleccion de la informacion se defingreblema y los objetivos
de la investigacidon para lo cual se establecenstydoada uno de los objetivos
especificos que se plantearon inicialmente enalguto, en cada uno de estos se
establecera la manera como acceder a esta infanmase clasificara a la

informacion en secundaria y en primaria ya sea@gtatitativa o cualitativa.
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3.7 Procesamiento y analisis

Para el procesamiento y analisis de los datosmlite se seguiran los

pasos planteados por Herrera y otros (2002: 137).
* Revision critica de la informacion recogida, es iddonpieza de
informacion defectuosa, contradictoria, incompleta,pertinente y otras

fallas.

» Repeticion de la recoleccion en ciertos individymesa corregir fallas de

contestacion.

» Cuadro segun variables de cada hipédtesis: cuadrasd sola variable,

cuadro de cruce de variables, etc.

* Manejo de informacion (reajuste de cuadros corllaasiacias o con datos

tan reducidos cuantitativamente, que no influygnificativamente)

» Para el andlisis de las encuestas se las realiparamedio de graficos ya

sean de barras o de pastel con sus respectivesnpaes.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Encuesta realizada al Personal Administrativo deBalcon de Servicio
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidadde Ambatc

1. Influencia del desempefio laboral en la satisfaccida cliente

Tabla N°5
RESPUESTA Fa Fr
a)Si 15 100%
b)No 0 0%
TOTAL 15 100%

Gréfico N°9:Influencia del desemperiaboral en satisfaccion c cliente

0%

M a)Si

H b)No

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Andlisis
El 100% del personal administrativo considera guafiiye el desempefi
laboral en la satisfaccion ccliente

Interpretacion

Toda organizacion debe enfocarse la mejora continua del desempe
laboral optimizando la calidad de los servicipara alcanzar la excelencia
la atencidn y el satisfaccion decliente.
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2. Conocimiento del perfil del servidor

Tabla N°6
RESPUESTA Fa fr
a)Si conozco 8 53%
b)Medianameni 3 20%
c)Desconozco 4 27%
TOTAL 15 100%

Grafico N°10 Requerimientos deperfil

M a)Si conozco
H b)Medianam.

c)Desconozco

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Analisis

Del 100% de los servidores publicos encuesti, d 53% si conoce lo
requerimientos, caracteristicas y perfil que dedir unservidor para la
atencion al publico, el 27% lo desconoce y un 20%ohoce medianamer

Interpretacion

Si bien es cierto que la mayoria de servidorersligng conocen lo
requerimeintos, caracteristicas y perfil para tane@on al publico, e
preocupante el porcentaje restairdesconocen situacion que genera

problemas e incide en la satisfaccioicliente.
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3. Nivel académico

Tabla N°7
RESPUESTA Fa Fr
a) 2do Nivel 5 34%
b) 3er.Nivel 8 53%
c) 4to Nivel 2 13%
d) Otro 0 0%
TOTAL 15 100%

Grafico N°11 Nivel académico deservidor publico

0%

M a) 2do Nivel
M b)3er.Nivel
c) 4to Nivel

m d) Otro

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Analisis
Del 100%de los servidores publicos encuesti, el 53% tene tercer nivel d

formaciénacadémica, el 34% tiene segundo nivel y el 13%nisal.

Interpretacion

Considerando que el Balcon de Servifue creado para optimizar la atenc

al cliente, saleterminaque el personal escogido para laborar en estadn

reunelas habilidades, destrezas y conocimientos sufesey actualizadc

para dar solucién a los problemas que presentaimamiente losclientes;
siendo necesarila busquedale mejoras permanentes pare personal con
segundo nivel de instruccion, el interés emapacitarsey superarse

personalmente para estar acorde a la 6n que desempefi
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4. Conocimientode los procesos ejecutadc en las ventanillas de atencion ¢

cliente
Tabla N°8
RESPUESTA Fa fr
a) 10 a 30% 1 7%
b) 40 a 70% 11 73%
c) 80 a 100% 3 20%
TOTAL 15 100%

Grafico N°12: @nocimiento de los proces

Ha)10a30%
mb)40a 70%
c) 80 a 100%

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Naratr

Andlisis

Del 100%de los servidores publicos encuesti, el 73%conoce entre 40 al
70% cada uno de los procesos que se atienden gertmillas de atencio
el 20% de entr80 & 100% y un 7% conoce entre un 1@Babo

Interpretacion

La mayor partedel personal administrativo no conocen su totalidaclos
procesos que se ejecutan en las ventanillas, parrasonlos clientes son
transferidogara ser atendidos ppersonal cormas experienc en el proceso
solicitado,ocasionando la acumulacidn clientesen determinadas ventanill:
situacion que genera malestar y recls debido a la pérdida de tiempo el

espera por atencic
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5. Actitud frente al cliente

Tabla N°9
RESPUESTA Fa fr
a)Transfiere a otra ventan 8 40%
b)Pide asesonaientc 8 536
c)Regresar otro d 1 7%
TOTAL 15 100%

Grafico N°13: Atitud frente al contribuyen

M a)Trans.otra vent.
M b)Pide asesora..

c)Regresar otro dia

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Naratr

Analisis
Del 100%de los servidores publicos encuestael 53% pide asesoramien
cuando desconoce el tramite, un 40% transfieclientea otra ventanilla

un 7% solicita que regrese otro dia previo a lapeidn de documentacic

Interpretacion

Solicitar asesoramiento es la principal actitudpibonl administrativo ant
el desconocimiento del tramite y/o transferiicliente a otra ventanilla par
gue sea atendido. Estas actitudes se dan porgdenmoan los procesos g
se atienden en las ventanillas del Balcon de Sesyicomo se lo evidencen

la pregunta anteric
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6. Requisitos necesarios para atencion al clien

Tabla N°10
RESPUESTA Fa fr
a)Parcialmente 6 40%
b)Medianament 8 53%
c)Totalmente 1 7%
TOTAL 15 100%

Grafico N°14 Conodmiento del cliente sobre los requisitos

M a)Parcialment.
B b)Medianam.

c)Totalmente

Fuente: Encuest
Elaborado por: Ing. Silvia Naratr

Analisis
Del 100% de los servidores publicos encuest;, d 53% indica que lo
clientesconocen medianamente los requisitos para su ateneié40% los

conocen parcialmente y apenas un 7% totalrr

Interpretacion

Los clientesque acuden a las ventanillas del Balcon de Sesyiciasi en s
totalidad, no conocen los requisitos para ser @&esddebido a la falta ¢
cultura tributaria quien acude a cumplir con suspoasabilidades siempre
altima hora creand@glomeracion y por endeeslorganizacion en la atenci
al clientequien espera ser atendifavorablemente yen elmenor tiempo

posible.
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7. Supervision de los procesos de gestic

Tabla N°11
RESPUESTA Fa Fr
a)Siempre 1 6%
b)Casi siempre 4 27%
c)Nunca 10 67%
TOTAL 15 100%

Grafico N°15: 8pervision de los procesos de ges

W

M a)Siempre

67% M b)Casi siempre

c)Nunca

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Analisis
Del 100%de los servidores publicos encuesti, d 67% indica que nunca
realiza supervisiode los procesos al final de la jornada, el 27% s@snpre

y el 6% indica que siemp

Interpretacion

De los resultados obtenidos podemos determinar aue existe
retroalimentacion del o los procesos, esta sitmagénera que los error
cometidos no ean detectados a tiempo, dando lugar a que el =
administrativo no se de cuenta dénde falla y ldscsmes que pudo hab

dado para acortar el tramite y evitar molesticcliente.
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8. Aspectosimportantes en la atencién al cliente

Tabla N°12
RESPUESTA Fa fr

a)Atender mayor cantidad
turnos 1 %
b)Orientacion adecuada ¢
proceso 3 20%
c)Atencion agil y oportur 11 73%
TOTAL 15 100%

Grafico N°16 Aspectos importantes en la aten

73%

M a)Atenc.mayor
cant.turnos

M b)Orient.proc.

c)Atenc.agil y oportuna

Fuente: Encues

Elaborado por: Ing. SilviNaranjo

Analisis

La atencién agil y oportuna es el aspecto que ssid®a mas importante
el momento de brindar atencicon un 73% del personal administrativo,
20% indica orientacion adecuada del proceso y unaféader la mayc

cantidad de tumws posible

Interpretacion

El tiempo de atencidn es sinbnimo de satisfacci@iente, mientras mas a(
y oportuna sea es mejor, pero también se debecdesth porcentaje d
personal administrativo que consideran prioritanientar el proceso para
el clienteacuda con ida la documentacién necesap@ra su atencion dent

de los plazos sefalados por la Municipalidad de &
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9. Causasde reclamos que hace ccliente

Tabla N°13
RESPUESTA Fa Fr

a)Devolucién de tramite pe

documentacion incomple 8 54%
b)Demora tramit complejo 5 33%
c)Falta atencidn por no estar al

en pago 2 13%
TOTAL 15 100%

Grafico N°17 Causas ¢ reclamos del cliente

13%

M a)Devoluc.tram

B b)Demora
tram.complejo

c)Falta atenc.titulos
pend.pago

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Andlisis

Del 100% de los servidores publicos encuesti, d 54% indica que la
principales causas de reclamo por parteclientees la devolucién del trami
por documentacion incompleta, el 33% por demoratdonite complejo y ul
13% falta de atencidn por no estar al diaen p

Interpretacion

La principd causa de reclamo es por la devolucion del tranpice
documentacién incompleta evidenciando claramente dos clientes
desconocen los requisitos a reunir para ser atesdah las diferente
ventanillas del Balcon de ServiciosEl tiempo de demora potramite
complejq es otra causa de recla Esta situacion se da porque exis
tramites que necesitan un analisis minuc para actualizar datos o pa
determinar el valor exacpara la liquidacion.
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10. Frecuencia dela capacitacion

Tabla N°14
RESPUESTA Fa fr
a)l a 3 meses 0 0%
b)1 vez al afio 6 40%
c)2 veces al ano 1 7%
d)Nunca 8 53%
TOTAL 15 100%

Grafico N°18 Frecuincia de la capacitacion

0%

M a)l a 3 meses
m b)1 vez al afio
c)2 veces al afio

m d)Nunca

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Analisis
Del 100%de los servidores publicos encuestac 53% indica que nunc
recibe capacitacion, el 40% una vez al afio y etlé%oveces al af

Interpretacion

La capacitacion en toda organizacion es de vitpbitancia porqua mas de
garantizar la eficiencia | personaly mejorar la imagen institucional, e:
enfocada emlar un servicio de calidad er atencion atliente. A relacionar
con la mayoria de respuestas que indican que nauiden capacitaciol
¢, @mo se puede evitar reclamos y malestar por del cliente y ademas ,
exigir un mejor desempefio laboral a los servidptddicos?. La capacitacio
influye directamente en el desemperio laboral yaesatisfaccion al client
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11.Temas de capacitacion en los ultimos dos af

Tabla N°15
RESPUESTA Fa fr
a)Servicio client 9 60%
b)Manejo N'TIC¢ 0 0%
c)Relaciones Human 5 33%
d)Tributacion 1 7%
e)Otros 0 0%
TOTAL 15 100%

Grafico N°19 Temasen los que se ha recibido capacitacion

0%

M a)Servic.cliente
B b)Mane].N'TICS
c)Relac.Human

W d)Tributacion

m e)Otros

0%

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Andlisis

Del 100% de los servidores publicos encuest;, d 60% ha recibidc
capacitacion en Servicio al Cliente, el 33% en &lefees Humanas y el 7%
Tributacion.

Interpretacion

El Balcén de Serviciosabarca variedad de impuestgsie requieren d
personal capacitado y con dominio en todos los aepegtieinvolucran la
liquidacion delos mismos comccontabilidad gbernamentalbase legal,
ordenanzas, eglamentos,normativas municipales entretros; para dar
soluciones inmediatas cliente La capacitacion debe impartirse de acuer
las debilidades detectadas en las evaluacionesrsdiela fin de mejorar lo
procesos Yy sistemas que continuamente se van iaahdd en [e
municipalidad para agilitar el servicio al cliet
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12. Temas enlos que se requiere capacitacic

Tabla N°16
RESPUESTA Fa fr

a)Atencion client 1 7%
b)Tributacién 6 40%
c)Normativa 5 33%
d)Auditoria de Gestic 0 0%
e)Contabilidad

Gubernamental 3 20%
TOTAL 15 100%

Grafico N°20 Temas en los cuales se requcapacitacion

i

33%

M a)Atencion cliente
B b)Tributacion

c)Normativa

M d)Audit.Gestidn

m e)Contab.Gub.

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Naratr

Andlisis

Del 100% de los servidores publicos encuestadel 40% requiere
capacitacion en Tributacién, el 33% en normativgalley el 20% el
contabilidad gbernamente

Interpretacion

El dominio en tributacion, normativa legalcontabilidad gbernamental sc
las bases para que el servidor publico se desenteeffeanera oOptima; est
conocimientos unidos a las estratecde buen servicial cliente generan
satisfaccion mutua. El desconocimiento de estowmdeprovocan dudas
errores en el trdmite lo que origina la aglomemaaé gente por la atenci
lenta y la transferencia dcliente a otra ventanilla para ser atendido
personal mas experentado.
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13. Modalidad de la evaluacion del desempefio

Tabla N°17
RESPUESTA Fa Fr
Escala grafica 0 0%
Eleccionforzos: 0 0%
Invest. de camg 15 100%
Método 360° 0 0%
TOTAL 15 100%

Grafico N°21 Modalidac de la evaluacion del desempefio

0%
0%

M Escala grafica
M Eleccidn forzosa
Invest. de campo

100% i
m Método 3609

Fuente: Encuest
Elaborado por: Ing. Silvia Narar

Andlisis
El 100% de los servidores publicos que trabajael &alcon de Servicios |

sido evaluado mediante la modali de investigacion de cam.

Interpretacion

La investigacion de cam| es la modalidad aplicagera la evaluacion d
desempeiio y consiste en que el jefe inmediato & cuali-
cuantitativamente a su criterio personakl desempefio del servi
corriendo el risgo de equivocarse o que influglagrado de afinidad con

servidor publica
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4.2 Encuesta realizada a los«clientes delBalcon de Servicio del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambat

1. Conocimiento ck requisitos para la atencion de tramites

Tabla N°18
RESPUESTA Fa fr
Parcialmente 119 33%
Medianamente 233 64%
Totalmente 13 3%
TOTAL 365 100%

Gréfico N°22 Requisitos para atenci

3%

M Parcialmente
B Medianamente

Totalmente

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Andlisis
De 365 encuestados equivalente al 10Cl 64% indican que medianamer
conocen los redsitos para ser atendidos, un 33#rcialmente y apenas

3% totalmente.
Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoriasccliente: no conocen

los requisitos que deben reunir para su ate
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2. Tiempo de esper

Tabla N°19
RESPUESTA Fa fr
5-15 minutos 40 11%
15-30 minutos 152 42%
30 minutos 1 hoi 170 46%
1 hora y mas 3 1%
TOTAL 365 100%

Grafico N°23 Tiempo de espe

46%

1%

M 5-15 minutos
M 15-30 minutos
30 min -1 hora

B1lhoray+

Fuente: Encues

Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Analisis

De 365 encuestados equivalente al 100l 46% indican que el tiempo «
espera para ser atendidos eentre 30 minutos a 1 hora, el% manifiesta

entre 1530 minutos, el 1% entre 5 a 15 minutos y el 1% 1 hora y 1

Interpretacion

El tiempo de espera segun algunos autores lo oelacicon a calidad de
atencion y satisfaccion al cliente, mientras mdapo esperen, adn cuar
no se solucione el problema se sienten satisfedBnsel Balcon de Servicio
si realizamos una media aritmética veremos que dyona declientes

esperaron 45 mutos para ser atendid
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3. Causas de reclamo

Tabla N°20
RESPUESTA Fa fr
a) Devolucioén po
documentacién incomple 151 41%
b) Tramite complej 145 40%
c) No estar al dia en pag 69 19%
TOTAL 365 100%

Grafico N°24: Kncipales causide reclamos

M a) Devolucién x doc.
Incom

M b) Tramite complejo

c) No estar al dia en
pagos

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Andlisis
De 365 encuestados equivalente al 10Cl 41% reclaman por la devoluci
por documentacion incompleta, el 40% por tramite@ejo y el 19% por n

estar al dia en pag

Interpretacion
La mayoria de loclientesdesconocen los requisitos que deben reunir
realizar sus tramites, por esta razon sus cargetaslevueltas lo que origil

reclamos e insatisfaccion en la atenc
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4. Acciones adoptaas cuando no se atiende el tramite

Tabla N°21
RESPUESTA Fa fr

a) Exige atencic 70 19%
b) Solicita informacion sobre

proceso 130 36%
c) Completa documentacion requer 165 45%
4) Ninguna acci¢ 0 0%
TOTAL 365 100%

Gréfico N°25 Acciones adoptadas porcliente

0%

M a) Exige atencion
M b) Solicita infor.proc.
c) Completa docum.

M 4) Ninguna accion

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Naratr

Andlisis

De 365 encuestados equivalente al 10Cl 45% indican que las accion g
adoptan cuando no son atendidos favorablementea ede | completar |
documentaciéon requerida para su atenciel 3@usolicita informacdn
necesarigpara conocer el proceso y un% exige ser atendido por el je
inmediato.

Interpretacion

Podemos determinar que lIcclientes al no tener conocimiento de |
requisitos necesarios para ser atendidos se veagados . completar la
documendcion y regresar nuevamente a coger otro turnol édaledn de
Servicios lo que ocasiona pérdida de tiempicliente afectando la image
institucional.Mencion especial merece el porcentajeclientes que solicitan
ser atendidos por el jefe inmediato a pesar deener ttodos los requisitos

regla o estar al dia en pac
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5. Actitud d el Servidor Publicodurante la atecién

Tabla N°22
RESPUESTA Fa fr

a) Amabilidad y confian: 81 22%
b) Orientacion deproceso

a seqguir 150 41%
c) Atencion agil y oportur 71 20%
d) Indiferencia 63 17%
TOTAL 365 100%

Grafico N°26 Actitud del servidor public

M a) Amabilid y conf.
M b) Orientac.proceso
c) Atencidn agil y op.

m d) Indiferencia

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Naratr

Andlisis
De 365 encuestados equivalente al 100 41% indicaron que los servidor
publicos les orientaron sre el proceso a seguir, el 22% amabilida

confianza, el 20% recibié una atencion agil y opoaty un 7% recibio
indiferencia.

Interpretacion

La mayoria de servidores publicos orientarc proceso a seguir mientras ¢
otra cantidad similar demuestra un buen manejoeticiones humanas
servicio al cliente; deduciéndose clos servidores publicos que atienden
las ventanillas del Balcon de Servicios ponen eactim|a y aplican la
estategias de servicio al clien
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6. Conocimiento decada uno de los tramites

Tabla N°23
RESPUESTA Fa fr
Si 145 40%
No 220 60%
TOTAL 365 100%

Gréfico N°27 Conocimiento del tramite por parte de servidg@slicos

| Si

m No

Fuente: Encues
Elaboradgoor: Ing. Silvia Naran;

Analisis
De 365 encuestados equivalente al 10 el 60% de los servidores public
gue atienden en las ventanillas del Balcon de &es/ino conocencada uno

de los procesogl 4(% si lo conocen.

Interpretacion

Para loscliente, los servidores publicos no conocendelsarrollc de los
procesos por esas razén devuelven el tramite o son tredefe a otra:
ventanillas para su atencion generando confusigloeeracion de gente

reclamos constantt
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7. Capacitacionsuficiente

Tabla N°24
RESPUESTA Fa fr
a)Totalm.de acuer: 3 1%
b) De acuerdo 155 42%
c) En desacuer: 207 57%
TOTAL 365 100%

Grafico N°28 Capacitacioial servidor publico

1%

|

M a)Totalm.de acuerdo

- S7% M b) De acuerdo

c) En desacuerdo

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Analisis

De 365encuestados equivalente al 1009 57% piensan que los servidot
publicos que atienden en el Balcon de Serviciosstél capacitados, mientr:
gue el 4% estan de acuerdo en gue si estan capaci

Interpretacion
El buen o mal desempefio laboral es evidente al mmnde la atencion
cliente que al no sentirse satisfecho por la atenciéibigs; sugiere que «

personal reciba capacitaci
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8. Fechas de vencimiento para el pago de impues

Tabla N°25
RESPUESTA Fa fr
a) Si 90 25%
b) No 275 75%
TOTAL 365 100%

Grafico N°29 Conocimiento de las fechas de vencimi

ma)Si

Hb) No

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narai

Analisis
De 365 encuestados equivalente al 10(El 75% indican que no conocen |
fechas de vencimiento de plazos para el pago deastps, mientras e5% si

lo conocen.

Interpretacion

Los clientesno conocen las fechas de vencimiento para el pagmpluesto:
lo que denota la escasa cultura tribu; situacion que se relaciona i el
tiempo de espera para ser atendido por las lallgagyjfie ocasiona, al espe

el ultimo dia para realizar su tram
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9. Tramites realizados

Tabla N°26
RESPUESTA Fa fr
a) Patente Mpl. 149 41%
b) 1.5 por mil 16 4%
c) Traspasos Domin 95 26%
d) consultas predial 79 22%
e) Otro 26 7%
TOTAL 365 100%

Grafico N°30 Tramites realizados en el Balcon de Servicios

4%

M a) Patente mcpl.
M b) 1.5 por mil

c) Traspasos Dom.
m d) Predio

m e) Otro

Fuente: Encues

Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Analisis

De 365 encuestados equivalente al 1001 41% indican que sacercaron a
las ventanillas del Balcon de Servicios para ebpdg patentes, el 26% ps
realizar tranmtes de traspasos de dominio% poractualizaciones de predic

el 7% otros (varios rubros) y ui% pago del 1.5 por mil.

Interpretacion

El impuestoque mayor demanda tiene por parte decliente: es el pago de
patente;considerando quel plazo esta dentro del primer semestre de
afo, existaina mayor cantidad cclientespara este rubro que muchas de
veces resultan ser trams complejos que requierethe mas tiempo pal

realizarun analisis minucioso para liquidacion.
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10. Organizacion en los procesos de atenci

Tabla N°27
RESPUESTA Fa Fr
a)Si 116 32%
b)No 249 68%
TOTAL 365 100%

Grafico N°31 Organizacionn en | proceso de atencion

M a)Si

H b)No

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Narat

Andlisis
De 365 encuestados equivalente al 1001 68% manifiestan que el proce

de atencion en el Balcén de Servicios no es orgdnjzmientras que un 32
indica que si.

Interpretacion

Al existir la afluencia declientesdurante el primer semestre de cada
debido al pago de patentlos resultados reflejamlesorganizaci¢ en la
atencion que brinda el Balcén de ServiciEsto se debe a la falta
coordinacién en cacuna de las ventanillas, al no existirapropiado filtro et
la ventanilla de informacion para guiar cada unéoddramite, acentuando el
congestionamiento cclientes que requiereatencion rapida por tener trami
gue no requieren de mucho tiempo ue son losgue mas reclaman pila
espera.
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11.Grado de satisfaccior

Tabla N°28
RESPUESTA Fa fr

a) Completament

satisfecho 6 2%
b) Satisfecho 166 45%
c) Insatisfecho 193 53%
d) Completament

insatisfecho 0 0%
TOTAL 365 100%

Grafico N°32 Grado desatisfaccion después de haber sido atel

2%
0%

e

Fuente: Encues
Elaborado por: Ing. Silvia Naratr

M a) Compl.satisfecho
M b) Satisfecho

¢) Insatisfecho

B d) Comp.insatisf.

Andlisis

De 365 encuestados equivalente al 1009 53% se muestran insatisfect
por la atencion recibida, el 45% satisfecho y apama 2%completamente
satisfecho.

Interpretacion

La mayoria declientes no estan satisfechos con la atencion recibida €
ventanillas del Balcon de Servicios; se debe dasthc gran cantidad ¢
clientesque si lo estan, siendo las principales causasnsitisfaccion el
tiempo de espera y la devolucion del tramite pta exompletc
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4.3 \Verificacion de Hipotesis

4.3.1 Planteamiento de las hipotesis

a) Modelo Logico

HO=EIl desempefio laboral del Balcon de Servidd@ incide en la satisfaccion al

cliente del Gobierno Autbnomo Descentralizado Mipaikdad de Ambato.

H1= El desempefio laboral del Balcon de Servicios s@d la satisfaccion al

cliente del Gobierno Autbnomo Descentralizado Mupaittdd de Ambato.

b) Modelo Matematico

Hipotesis nula HO=Respuestas observadas = Respuestas Esperadas

Hipotesis alternativa H1=Respuestas observagaRespuestas esperadas.

4.3.2. Nivel de significacién

La probabilidad de rechazar la hipétesis nula coasdfalsa es de 5%, es decir, el

nivel de confianza es del 95%.
4.3.3. Estadistico de prueba
Para la verificacion de la hipotesis se toma lenfda del Chi cuadrado, se utilizd

la encuesta como técnica de investigacion, escogidas preguntas de la misma

respuesta:
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Pregunta 1: ;Considera usted que el desempefio laboral en el Bait de

Servicios influye en la satisfaccién del cliente?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%

Pregunta 6: ¢ Los servidores publicos que atiendemel Balcdén de Servicios

tienen conocimiento de cada uno de los tramites guatiende?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 145 40%
No 220 60%
Total 365 100%

De las dos preguntas se obtuvo la siguiente tabla:

Tabla N° 29: Respuestas observadas

PREGUNTAS Sl NO | TOTAL
¢, Considera usted que el desempeiio laporal
en el Balcén de Servicios influye en|la 15 0 15

satisfaccion del cliente?

¢ Los servidores publicos que atienden gn el
Balcon de Servicios tienen conocimiento| de

L . 145 220 365
cada uno de los trdmites que atiende?

TOTAL 160 220 380

Fuente: Encuestas
Elaborado portng. Silvia Naranjo
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Tabla N° 30Respuestas esperadas

cliente?

PREGUNTAS Sl NO |TOTAL
¢, Considera usted que el desempefio laboral en el
Balcén de Servicios influye en la satisfaccion del6,32 8,68

¢ Los servidores publicos que atienden en el

Balcon de Servicios tienen conocimiento| d&53,68 | 211,32
cada uno de los tramites que atiende?
TOTAL 160 220
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo
Formula
2 = > (Fo-Fe)®
Fe
X? = Valor a calcularse de Chi-cuadrado
> = Sumatoria
Fo = Respuestas observadas de la investigacion
Fe = Respuestas esperadas o calculadas
4.3.4. Resolucion de la férmula
Tabla N° 31.Calculo del Chi-Cuadrado
Fo Fe (Fo - Fe) (Fo-Fef | (Fo- Fef/Fe
15 6,32 8,68 75,42 11,94
145 153,68 - 8,68 75,42 0,49
0 8,68 - 8,68 75,42 8,68
220 211,32 8,68 75,42 0,36
Total X°c = 21,47

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo
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4.3.5. Regla de decision

Si X°c > X’ rechazo HOy acepto H1

Grados de libertad

gl =(c-1) (h-1)

gl = grados de libertad

¢ =Columnas de la tabla

h = Filas o hileras de la tabla

gl =(2-1) (2-1)
gl=1*1
gl=1

Con un nivel de significacion de 5% vy 1 gradoitdertad X2t = 3,841

Grafico N° 33: Campana de Gauss

0,2

0,18

0,16 [—

0,14 |[—

Zona de aceptacion
0,12 |— //—'

0,1 [—
008 | Zona derechazo

/-V

0,06

0,04 +

0,02 ——” 5S%error

v

Xt= 3,841 Xc= 21,47

Fuente: Tabla de distribucion chi cuadrada
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo
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4.3.6. Conclusioén de la Hipotesis

El valor de X2 ¢ = 21,47 > X2t = 3,841 y de confatad a lo establecido en la
regla de decision, se rechaza la hipétesis nuaacspta la hipétesis alternativa,
es decir, se confirma que el desempefio laboraBalebn de Servicios incide en
la satisfaccidon al cliente del Gobierno Autbnomaos@&antralizado Municipio de

Ambato.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Una vez finalizado el analisis e interpretacionlake resultados obtenidos de las
encuestas aplicadas tanto al personal adminigiratimno a los clientes atendidos
en las ventanillas del Balcon de Servicios del @&ol Autdbnomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato, se corelgye:

» La evaluacion del desempefio laboral en el BalcOorSewicios es parcial
porque de acuerdo a los resultados obtenidos, mmrseacciones correctivas
y de mejora en beneficio del servidor publico yalmstitucion.

» Existe insatisfaccion por parte de los clientebysalel desempeiio laboral de
los servidores publicos que atienden en las difeseventanillas del Balcon de

Servicios.

= El procedimiento utilizado para evaluar el deserogeahoral de los servidores
publicos no es el mas adecuado por cuanto ngaefleeal cumplimiento de
sus procesos dentro del area de trabajo, estaaeu@u se determina
considerando aspectos como grado de amistadjadind compromiso.

» Los clientes necesitan de servidores publicos queirten en su totalidad los
procesos de atencion al cliente que se ejecutdaseventanillas para recibir
atencion 4agil, oportuna; evitando ser transferidosotra ventanilla por
desconocimiento generando malestar y reclamos aebidina deficiente

atencion vy a la pérdida de tiempo.

» Considerando los cambios, reorganizaciones y reiagas de los gobiernos
autonomos, el Departamento Administrativo no cdpagermanentemente a

los servidores publicos para mejorar la calidadtdacion al cliente.
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El desinterés de los clientes sobre los requisiemgsarios para un tramite y
el desconocimiento de las fechas de vencimientgotdzos para el pago de
impuestos, son las principales causas de los meslgue existen en el Balcon

de Servicios debido a la deficiente cultura tribata

La falta de planificacion y distribucion de actiagks por parte de la
coordinacién a cada uno de los servidores publisbBalcon de Servicios,

afecta la imagen institucional.

5.2 Recomendaciones

Dotar al Balcon de Servicios de un Manual de Evafimdel Desempefio
laboral para elevar la satisfaccion de los cliengesnejorar la imagen

institucional.

Establecer mecanismos técnico-administrativos dera@én y evaluacion
individual de los servidores publicos para obtefemde todos los angulos una

vision ajustada a la realidad laboral.

Planificar y organizar las actividades para coadiel trabajo diario en la

Seccion del Balcon de Servicios.

Retroalimentar los procesos como parte de un doxocalidad de la

atencion al cliente.

Capacitar al personal nuevo contando con el apeyoodnpafieros de mas
experiencia; para solventar adecuadamente lodepnals que se presentan
diariamente debido a la rotacién obligatoria a lee gon sometidos los

servidores publicos.

Fomentar la cultura tributaria, informando a tsadé tripticos informativos

sobre los requisitos necesarios para realizargmstes a tiempo.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 Datos Informativos

TEMA:

MANUAL DE EVALUACION DEL DESEMPENO PARA

SERVIDORES PUBLICOS QUE LABORAN EN EL BALCON DE SEFCIOS
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPALIDADDE
AMBATO 2012.

Empresa:

Provincia:

Canton:

Direccion:

Teléfono:

e-mail;

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidadhd&ato

Tungurahua

Ambato

Bolivar y Castillo

032997800

www.ambato.gob.ec

6.2 Antecedentes de la propuesta

Los resultados obtenidos de la investigacion radiizdemuestran la

relacion que existe entre el desempefio laboralodesérvidores publicos que

atienden en las ventanillas del Balcon de Servigiassatisfaccion al cliente.

Se ha podido detectar ademas, que no aplica cameante la normativa de

evaluacion del desempefio para servidores publigedaboran en el Balcon de

Servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado idpalidad de Ambato
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acorde a los cambios y redisefio de los procesoseman implementado para
mejorar la calidad de los servicios y por enderlagen institucional.

La modalidad de investigacion de campo utilizadoapavaluar a los
servidores publicos no es el mas adecuado porqueid® de manera objetiva el
rendimiento laboral alcanzado por el servidor,dentifica las areas de desarrollo

profesional para el cumplimiento de los objetivedalinstitucion.

Existe una inadecuada planificacién y delegaciérackvidades por parte del
coordinador a cada uno de los servidores publiceslaboran en el Balcén de
Servicios y falta de control de calidad de losnitas recibidos para verificar su

correcta liquidacion.

Para brindar una atencion agil, oportuna y saesfis necesidades de los
clientes con un servicio de calidad se incrementarentanillas con nuevo
personal sin considerar que debian tener conagimevio de los procesos que
se ejecutan en esta seccidon lo que genera recldmdss clientes externos y
malestar entre los servidores publicos que atietaediferentes rubros: patentes,
1.5 x mil a los activos totales, traspasos de dmmwarios rubros y tramites
tributarios, debido a que los mismos deben supreisnormal desenvolvimiento

de los procesos que da el nuevo servidor publicbeaite.

Debemos destacar la deficiente cultura tributarige existe en la
ciudadania que acude a cumplir con sus obligacigngge al momento de ser
atendidos desconocen los requisitos o ignoran g pl@ impuesto que debieron
haber realizado a tiempo, por lo que es notoridesiconcierto de los clientes
cuando son exigidos ciertos documentos como regsispara realizar
determinado tramite, y mas aun cuando se les daacer los valores a pagar por
los impuestos, multas generadas por atraso o reogaie ocasiona que el cliente
reclame no por una mala atencion recibida por elide publico sino por no

estar de acuerdo por los valores a cancelar.
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6.3 Justificacion

La dotacibn de un Manual de Evaluacion al Desemppém los
servidores publicos que laboran en la secciondatte Servicios del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato jsestifica por la
importancia que éste instrumento tiene para evalatesempefio laboral del

personal en sus puestos de trabajo.

Esta evaluacidbn busca mejorar la satisfaccionctiehte; tiene como
propésito alcanzar una planificacion racional dekatrollo institucional, la
eficiencia en la prestacion de los servicios adblarion, la identificacion de las
areas de desarrollo profesional y el mejoramien® lds condiciones
institucionales para tomar decisiones a tiempo.elaluacion del desempefio

constituye un sistema de control interno.

Los servidores publicos pueden condicionar la hdctad de cualquier
plan de trabajo del Balcén de Servicios debidonabiante laboral en el que se
desenvuelve el equipo profesional de trabajo pla fde competencia técnica,
problemas de rendimiento, baja productividad y aqidta excesiva o

desmotivacion.

Es importante medir el desempefio laboral de logdsees publicos para
optimizar los niveles de eficiencia y eficacia érugo de los recursos, asi como
generar y fortalecer los mecanismos de rendicibouéatas hacia los ciudadanos

y los grupos de interés que rodean la accion miblic

El sector publico no es ajeno a las exigencias didad y de
mejoramiento continuo, por el contrario, la supexcia de las entidades esta
ligada a su capacidad de reorganizarse, de redefipireinventarse y para ello es
necesario contar con un manual de evaluaciéon ycadaddel desempefio que
permita identificar las fortalezas y potencialidaak quienes son considerados

como parte activa de la administracion publica.

110



6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivo General

Elaborar un Manual de Evaluacion del Desempefiopgueita mantener
informacion actualizada sobre el rendimiento irdlil y colectivo de los
servidores publicos que laboran en el Balcon deiSes para aprovechar de

manera éptima sus potencialidades.

6.4.2 Objetivos especificos

= Definir la estructura del Manual de Evaluacion g lmmeamientos para la
evaluacion del desempefio
= Describir el proceso de evaluacién

» Disefar los formularios de evaluacién e instrudide uso para su aplicacion.

6.5 Andlisis de Factibilidad

La presente propuesta es factible de realizaciétapsiguientes razones:

6.5.1 Factibilidad Organizacional

La Municipalidad de Ambato cuenta con una estractomgéanica bien

definida, a fin de lograr el fortalecimiento ingtitonal en busca del mejoramiento

continuo y excelencia.

Dentro de esta estructura organica se encuendrap centro de informacién
municipal el Balcon de Servicios, orientado haaia gestion eficaz que genere
un servicio de calidad hacia el cliente y se enoaudentro de la filosofia de la

transparencia para:

= Coordinar y centralizar la atencion al cliente.

= Ofrecer una atencion efectiva en relacion a la@esgtiblica.
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= Unificar las ventanillas en la modalidad de Unicas el propésito de mejorar
la atencidn al cliente en forma diafana, oportuiecta.

= Creacion de un call center como unidad de inforarade ambito local capaz
de ofrecer al ciudadano la informacion y/o docuaenn necesaria para la

realizacion de cualquier tramite administrativo.

Ademas, el Balcon de Servicios cuenta con los eigaes componentes:

= Sistema de espera
» Sistema operativo de Tramites

Tabla N°32: Servicios del Balcon

PERSONAL
DIRECCION PROCESOS REQUERIDO
Patentes

1.5 por mil a los Activos Totales
Otros Rubros (rotulos, turismo,
medio ambiente, etc.)
FINANCIERO 4. Solicitudes para exoneraciéon | ¢ 11 personas
tercera edad, discapacidad y
artesanos.

5. Traspasos de Dominio

wN e

1. Certificado de bienes raices,
AVALUOS Y liberatorios e hipotecas.

) . e 2 personas
CATASTROS 2. Actualizaciones catastrales P

1. 1.-Recepcion de solicitudg
tributarias.
2. 2.-Recepcidon de solicitudes pa
PROSECRETARIA Alcaldia (espectaculos publicos . 1 personas
otros).
3. .-Recepcion 'y entrega ¢
documentos.

Fuente: Balcon de Servicios
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo

= Sistema DocFlow (de monitoreo de tramites)
» Sistema de emision de titulos

= Sjstema de administracion.
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6.5.2 Factibilidad Administrativa

La administracion municipal cuenta con el recursm&ano necesario para
desarrollar la atencion en las diferentes ventmitlel Balcon de Servicios. La
Direccibn de Recursos Humanos, mantiene contactangmente con los
servidores publicos y vela por el bienestar insititoial.

La Direccion Administrativa vigila el funcionamieneficiente del flujo de

todos los tramites que se desarrollan en el Baled8ervicios, ademas:

= Através de la coordinacion recepta reclamos yremgeas para dar soluciones
oportunas a los mismos.

= Evalta el cumplimiento de las metas que correspondeto al Balcon de
Servicios, asi como a la de los departamentos @uiedfluye el tramite, con
reportes periodicos que son revisados para varifiel cumplimiento de
dichas metas.

= Toma acciones correctivas a los procesos con lalidad de alcanzar
mejoramientos continuos al servicio que prestaadétdh tendiente a alcanzar
la calidad total en los procesos.

= Comunica al Departamento de Recursos Humanos pacader en caso de
ser necesario a tomar acciones administrativas @lapersonal cuando se

presume incurre en alguna falta .
6.6 Fundamentacion Cientifica
EVALUACION DEL DESEMPENO
Segun José Alberto Carpio (2007) en Evaluaciondesempeiio 4°
Generacion, define .- Como el proceso por el caalaora el rendimiento
laboral de un colaborador. Involucra brindar rdtne@ntacion al trabajador

sobre la manera en que cumple sus tareas y su campento dentro de la

organizacion.
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Podemos indicar entonces que la evaluacion dehges@ es el proceso
de valorar el rendimiento de un servidor publicoeerjercicio de sus funciones,
mediante el uso de instrumentos técnicos apropradesoalimentacion oportuna

a la persona evaluada con informacion relativa r@esdimiento.

La evaluacion del desempefio de los servidoresqusbtiebe corresponder
a un proceso sistematico y periodico, a travesua@l se establece una medida de
los aportes y logros de los miembros de la orgaiipatanto desde el alcance de
resultados como del comportamiento de acuerdo afilosofia basada en la

mision, vision y conformacion de objetivos estratésg.

En consecuencia, la evaluacion del desempefio congpreel
establecimiento de compromisos, la medicion deokgta apreciacion de lo
conseguido y las acciones de mejora y, es un msinto bajo el cual se genera la
comunicacion, asegurando la retroalimentacion detgso orientandoles para
dirigir sus esfuerzos y minimizar sus deficienciagrando en consecuencia una

motivacion y mayor satisfaccion en su trabajo.

Propdsito

El propdsito de la evaluacion del desempefio esraregpofuturo el nivel
de productividad o eficiencia laboral. Para lograie propdésito, debe basarse en
indicadores objetivos, es decir en medidas delin@edto que sean verificables

para evitar la subjetividad y la discrecionalidad.

Segun la Norma de Evaluacién del Desempefio (caddicacorde a las
Reformas de la Resolucion No. SENRES — 2008 — TDQArt. 4.- La finalidad

de la evaluacion del desempefio se efectla sobsglasntes objetivos:
a) Fomentar la eficacia y eficiencia de los servidgréslicos en su puesto de

trabajo, estimulando su desarrollo profesional ytepcando su

contribucién al logro de los objetivos y estrategisstitucionales;
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b) Tomar los resultados de la evaluacion del desempeii® establecer y
apoyar, ascensos Yy promociones, traslados, tragpasambios
administrativos, estimulos y menciones honorificdisencias para
estudios, becas, cursos de capacitacion y entrensomicesacion de

funciones, destituciones, entre otros;

c) Establecer el plan de capacitacién y desarrollcatapetencias de los

servidores y servidores de la organizacion;

d) Generar una cultura organizacional de rendiciénuimtas que permita el
desarrollo institucional, sustentado en la evatwracdel rendimiento
individual, con el propdsito de equilibrar las catgncias disponibles del

servidor publico con las exigibles del puesto dedjo; v,

e) Cohesionar el sistema de gestion de desarrollduosinal y de recursos
humanos bajo el concepto de ciudadano usuario. uBkisema de
evaluacion del desempefio se transforma en mecanisieo
retroalimentacion para los demas subsistemas deinthacion de

recursos humanos.

Art. 5.- Principios.- El subsistema de evaluaciéhdesempefio se basa en los

siguientes principios:

I. Relevancia.- Los resultados de la evaluacién del desempefion sera
considerados como datos relevantes y significatpava la definicion de
objetivos operativos y la identificacion de indioses que refleja
confiablemente los cambios producidos y el apodelas servidores

publicos a la institucion;

il. Equidad.- Evaluar el rendimiento de los servidores publisobre la
base del manual de clasificacion de puestos iogiital en caso de que
la institucion disponga del mismo, de otra formstaed orientado hacia

el cumplimiento de objetivos, planes, programasoygxrtos, para lo cual
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se debe interrelacionar los resultados esperadoadenunidad o proceso
interno, procediendo con justicia, imparcialidaobyetividad,;

iii. Confiabilidad.- Los resultados de la evaluacién del desempefiondebe
reflejar la realidad de lo exigido para el deseropei@l puesto, lo
cumplido por el servidor publico, en relacién cowos Iresultados
esperados de sus procesos internos y de la ingtituc

iv. Confidencialidad.- Administrar adecuadamente la informacion
resultante del proceso, de modo que llegue excosinte a quien esté

autorizado a conocerla;

V. Consecuencia.El subsistema derivara politicas que tendran erath
en la vida funcional de la institucién, de los @sas internos y en el

desarrollo de los servidores publico en su prodiatzd; v,

Vi. Interdependencia.- Los resultados de la medicion desde la perspectiva
del recurso humano es un elemento de dependergj@aea con los
resultados reflejados por la institucion, el usuawterno y los procesos

0 unidades internas.

LAS COMPETENCIAS Y LA EVALUACION DEL DESEMPENO

La evaluacion del desemperio es un proceso destinadamentalmente a
determinar y comunicar a los servidores la formaua desempeiian su trabajo y

en principio elaborar planes de mejoramiento, eGomes de mejor impacto.

La definicibn que entiende a la evaluacion del agm#io “como un
proceso 0 conjunto de procesos, para establecazonocimiento compartido
acerca de lo que se debe conseguir y de como aecwaseguir, junto con una
Direccién del Talento Humano que incremente lashimades de que se puede

conseguir”.
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Partiendo de esta definicion la seccion del BaldénServicios , debe
adoptar este nuevo enfoque para administrar elissabs de evaluacion del
desempeio que permita apreciar conductas, valoresmpetencias a todo el

personal sin excepcidn alguna.

En consecuencia la medicién del desemperio tien® carte, orientar a
las personas al cumplimiento eficaz de proyectosotlecion de problemas y a la
promocién de la creatividad como principio; su egation, por tanto debe servir
como un medio de retroinformacién y la capacidadi de manifestar desacuerdos
con los resultados obtenidos en la evaluacion cienilo a este subsistema en un

proceso dinamico y permanente.

INDICADORES DE GESTION O MEDIDAS DE RENDIMIENTO

Un indicador o medida de rendimiento, es la cuiaatifon del grado en
que las actividades o tareas de un proceso o adssltdel mismo consiguen un

objetivo especifico.

Tiene como finalidad permitir a la direccion congpcentender y
desarrollar las medidas de rendimiento que eqgaiibcosto, calidad y tiempo, de

forma tal que se incorporen a los objetivos y metstitucionales.
MANUAL

Un manual es un documento elaborado sisteméaticenemtel cual se
indican las actividades, a ser cumplidas por losmmbros de un organismo y la

forma en que las mismas deberan ser realizadagayeonjunta 6 separadamente.

Con el propésito de ampliar y dar claridad a lardeithn, citamos algunos

conceptos de diferentes autores.

Duhat Kizatus Miguel A. Lo define “Un documento quentiene, en

forma ordenada y sistematica, informacion y/o utstiones sobre historia,
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organizacién, politica y procedimientos de una @sg@r que se consideran

necesarios para la menor ejecuciéon del trabajo.

Los manuales son documentos escritos que contenérma ordenada y
sisteméatica informacién o instrucciones de las rdifees actividades que se
ejecutan en una empresa, los cuales son consideremb@sarios para la mejor

ejecucion del trabajo.

Al respecto, Hochman y Montero (2006 P.62), defineanual como: "la
recopilacion por escrito de los procedimientos deleen ser seguidos para llevar
a cabo las operaciones administrativas de una smgreueden incluir también

politicas y normas de la misma”.

Los manuales resultan de mucha utilidad como heerdm de las
actividades administrativas e instrumentos parateman informado al personal
de las normas y procedimientos de un trabajo, adenlas modificaciones que les

puedan hacer durante su utilizacion organizacional.

Por lo dicho anteriormente podemos establecer duemanual de
evaluacion del desempefio es una herramienta téamiea contiene los

procedimientos que se deben llevar a cabo paraavall personal.

Importancia de los manuales

Es importante destacar que los manuales de evaludel desempefio son
herramientas fundamentales en toda organizaciérqup aportan técnicas y
procedimientos que regulan una valoracién justéad@oductividad del recurso

humano con relacion a sus actividades y respoizadbil

Los manuales de evaluacion del desempefio mantigrfiermado del
rendimiento laboral a los directores encargadosageunidades administrativas
para la toma oportuna de decisiones y mejora deepos, tendientes a cumplir

los objetivos organizacionales. Son un medio deurnracion de las politicas,
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decisiones y estrategias de los niveles direcipava los niveles operativos dentro
de la organizacion, ya que a través de ellos secd®g@an qué factores y cOmo se

los va a cualificar.

Objetivos de los manuales de evaluacion del deserfipe

= Definir los factores a evaluar

» Determinar los criterios de evaluacion

= Servir como medio de informacion a los directivespecto a la productividad
y habilidades especificas en el cumplimiento deelstgindares del puesto o

funcion especifica.

Caracteristicas de los Manuales de evaluacién de¢sempefio

Los manuales de evaluacion del desempefio tienen semg de

caracteristicas como son:

Precision evitar rodeos y ambigiedades, particularmentsesiiene en
cuenta que son cantidades que evallan la prodiexdivaboral.

Claridad: esto se refiere tanto al estilo en cuanto a tasidad de definir

los criterios a evaluar en el instrumento.

Orden: no se debe pasar a otro punto sin haber agotaahegior.

Sustentar suficientemente las definiciones de loadtores a medirse:
para ello deben enumerarse y describirse, segaasel los elementos de juicio
que las fundamentan. (Hernandez y Fernandez, p06@)

En este sentido, los manuales de evaluacion dedngefio por las

caracteristicas expuestas anteriormente, regularpiocedimientos que deben

utilizar los directivos para medir la productividéel recurso humano.
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Estructura de un Manual de evaluaciéon del desempefio

Los manuales tienen que ser elaborados de forma, gdeecisa y en su
elaboracion deben contener varias partes, en taldeseHochman y Montero

expresan que las partes son:

Contenido: Es el enunciado de las distintas partes quearmmil manual
de evaluacion del desempefio en la secuencia east@e presentados, aspectos

gue se consideran como parte del contenido.

Introduccion.

Instruccion y objetivos.

Instrucciones para el uso del manual.
Normas.

Glosario.

indice numérico: Es la descripcion detallada de los distintostoégs que
comprende el manual con la especificacion de cada@, a fin de facilitar la

localizacion de la informacién contenida en el masm

Introduccion: Es la presentacion del manual explicando el sibpdel
mismo y ayuda que se espera del personal respensaldu aplicacion. El estilo
con que se redacte la presentacion es de grantampi@, dado que va a dar la

pauta de la obligatoriedad de su utilizacion.

Instrucciones para el uso del manual En estas partes se detallan las
instrucciones que se deben observar para la méjmacion del contenido del
manual, iniciando las instrucciones referentes sadstructuras del manual, la
disposicion y fundamentos de los capitulos 0 seesioen que se divide el

contenido.

Cuerpo principal: Viene a ser la parte mas extensa e importante del

manual. En esta seccidon se describen las normasocedmientos de cada
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proceso o0 actividad a realizar. Es necesario temécho cuidado en que el
contenido, presentacion, lenguaje, mecdanica, eaotres; se adapte a las

necesidades y capacidad del lector.

Glosario: La terminologia utilizada en los manuales parandusion de
muestras de formulario, ilustraciones y graficosme@yuda para el usuario en la

interpretacion del contenido del cuerpo principal.

Apéndice Esta seccion del manual se utiliza para la ingluse muestras
de formularios, ilustraciones y graficos como ayymira el usuario en la

interpretacion del contenido del cuerpo princigah. 61-64)
Todo manual al momento de ser elaborado debe camtera serie de

partes, las cuales deben estar identificadas emafatara, de ello dependera que

el manual tenga efectos positivos y satisfactgrars la empresa.
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6.7 Modelo Operativo

Tabla N°33: Modelo Operativo de la Propuesta

MEDIO DE
FASE OBJETIVO ESTRATEGIA ACTIVIDADES TIEMPO RESPONSABLE RECURSOS VERIFICACION INDICADORES
. o .
FASE 1 D_etermlnar e N de,se_rwdores
clima laboral en € . publicos
que sq " Investigadora = computadora convocados
DlAGNOSTIC'BﬁR desenvuelven lo| Elaborar un FODA . Talller_ 2 dias - Coor,dlnador = material de Informe FODA
EL DESEMPENO . L diagndstico Balcén de - .
servidores publico - oficina N° de servidores
DE LOS del Balcon de Servicios ublicos que
SERVIDORES Servicios P asistieroqn
PUBLICOS
FASE 2 Elaborar un . ] compgtadora
manual de Reuniones de » material de Manual y
DISENAR EL desempeno qu Ajustar con trabajo - Investigadora oflcma. . MarTuaI y I|neam|e_n,tos de
permita mantend normativa SENRES . * normativa lineamientos de evaluacion del
MANUAL Y . L . 1 mes = Director de L .
informacién a las necesidades d Talleres SENRES evaluacién del desempefio
DEFINIR LOS ) L RR.HH. . - -
actualizada sobr la institucion * normativa desempefio concluido
LINEAMIENTOS - -
el rendimientg Focus grup = ley organica del
PARALA individual servicio publico
EVALUACION P
Fasel Planeal
evaluacién = computadora
FASE 3 Fase 2: = material de -
. _ - . . oficina Cumplimiento de
Determinar lag Priorizar actividaded Ejecutar * Investigadora . . . L
. = normativa Ciclo de calidad - actividades
DEFINIR EL fases del proceq que agregan valor g proceso 2 semanas| = Director de .
L SENRES PEVA estratégicas
PROCESO DE | de evaluacion proceso RR.HH . .
EVALUACION Fase 3: normatlva} (PEVA)
Verificar = ley organica del
resultados servicio publico

alcanzados
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Fase 4:
Acciones
correctivas o
de
mejoramiento

Investigadora = computadora
FASE 4 Coordinador = material de Formularios e
Contar con . - . . .
) Balcon de oficina Formularios e instructivos
- formularios e | Presentar modelos de . - . . .
DISENAR instructivos de formularios e Reuniones de 2 semanas Servicios = normativa instructivos de aprobados
FORMULARIOS E evaluacion inStructivos trabajo Director SENRES evaluacion del
INSTRUCTIVOS aprobados Administrativo * normativa desempefio Total de
DE EVALUACION P Director de = ley organica del Formularios e
RR.HH servicio publico instructivos
FASE 5
Director
EVALUAR EL Determinar el Tablular datos Administrativo Resultados de
DESEMPENO DE verdadero Aplicar formularios Informar Director de evaluacion del Servidores
LOS SERVIDOREY desempefio de lo pde Evallacion resultados 1 semana Recursos = Formularios de desempefio a publicos evaluado
PUBLICOS QUE | servidores publicos aprobados Humanos evaluacion servidores publicos
LABORAN EN LA del BaI.C(.)n de Elaborar plan Coorfjlnador del del Ballccl)n de Total Servidores
SECCION Servicios - Balcon de Servicios .
) de mejora . publicos
BALCON DE Servicios
SERVICIOS Investigadora

Elaborado por:Ing. Silvia Naranjo




DESARROLLO DE LA PROPUESTA

FASE 1

DIAGNOSTICAR EL DESEMPENO DE LOS SERVIDORES PUBLICO S

Tabla N°34: FODA

A.- FORTALEZAS

Infraestructura adecuada
Centraliza atencion al cliente
Estabilidad laboral

Recursos tecnoldgicos
Sistema informéaticos en red

Suficiente recurso humano.

N o gk~ wDbd e

Apoyo politico.

B.- DEBILIDADES

1. Falta de manual de evaluacion del
desempeiio.

2. Evaluaciones del desempefio
laboral no periodicas

3. Inexistencia de acciones
correctivas para el mejoramiento
del desempefio laboral.

4. Insuficiente  presupuesto pdra
capacitacion.

5. Inexistencia de politicas |y
lineamientos para evaluacion del
desemperio.

6. Personal sin perfil acorde al puesto
a desempeiiar.

7. Desorganizacion en la
coordinacion del Balcon de
Servicios.

8. Falta de actualizacion de los
procesos.

9. Usuarios insatisfechos por demora
en la atencion de tramites.

10.Quejas y reclamos constantes por
mala atencion al cliente.

11. Alta rotaciéon de personal

12.Rendimiento no acorde a metas

13.Falta de incentivos econdmicps
acorde a responsabilidad laboral

14.Falta de comunicacion
interdepartamental fluida
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C.- OPORTUNIDADES D. AMENAZAS
1. Cambios constantes en las
politicas del pais.
. Ubicacién geogréfica. 2. Injerencia politica en la toma de
. Convenios y alianzas estratégicas ¢con decisiones.
instituciones del sector publico. 3. Deébil cultura tributaria.
3. Amplio universo de contribuyentes.| 4. Cambios inadecuados del personal
4. Como gobiernos autbnomos se pue¢de sin coordinaciéon previa con |a
tomar decisiones propias y no Direccion Administrativa y con la
dependientes de politicas de gobiefno coordinacion del Balcon de
central Servicios, sin la experiencia en |el
. Aportes a tiempo del gobierno puesto de trabajo.
central para los gobiernos 5. Cambios inadecuados en los
autonomos. procesos de atencion al cliente sin
. Marco legal favorable. el estudio pertinente y criterio del
personal responsable.
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo
FASE 2
DISENAR EL MANUAL Y DEFINIR LOS LINEAMIENTOS PARA LA
EVALUACION
FASE 3

DEFINIR EL PROCESO DE EVALUACION

FASE 4
DISENAR FORMULARIOS E INSTRUCTIVOS DE EVALUACION
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INTRODUCCION

El presente manual de evaluacion del desempefie pen objetivo general
dotar al Balcon de Servicios de una herramientaidcéaque permita evaluar el
desemperio del servidor publico a efectos de manitefeemacion actualizada
aprovechando de manera éptima sus potencialidaat@sipnovar procesos y

mejor la atencién a los clientes internos y exiern

Con este fin, se ha disefiado formularios de ewvdlna los mismos que
posibilitan una aplicacion técnica con indicadoms logro y atributos
principales, practicos y didacticos que reflejen patencialidades del personal
gue labora en el Balcén de Servicios del GobierntdAomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato (GADMA).

La ejecucion de esta herramienta técnica promasleni@bajo en equipo, para
lo cual es necesario el apoyo de los involucradok esvaluacion: directores,
jefes departamentales y servidores publicos.

Esta herramienta técnica de gestion moderna y pit posibilitara a la
institucién contar con servidores publicos éticoscgmpetentes para el
cumplimiento de los procesos elevando la prodwdani orientados al

cumplimiento de la vision institucional.
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EL BALCON DE SERVICIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPALIDAD DE AMBATO

La actual administracién municipal ha emprendidgroteso de modernizacion de 109
servicios que presta, siendo uno de sus objetivas descentralizaciéon y

desconcentracion de la gestion administrativa nypalicespecialmente lo concerniente

a la atencion al cliente con respecto a la reéepdé trdmites y emision de titulos.

La Municipalidad de Ambato para satisfacer las sieleeles del cliente interno y

externo orienta sus procesos, siendo necesariosguproduzcan transformaciones

significativas de aspectos estructurales y de rltrganizacional mejorando la
competitividad, la productividad y la satisfacclaboral.

Mediante Resolucion Administrativa No.DA-09-114 &8 de agosto del 2009, el sefiof

Alcalde dispone impulsar la apertura del BalconSeevicios y la implementacion de
los procesos gue van atenderse a través de estiarsec

Dispone a la Direccion de Recursos Humanos, tramlitaaslado del personal asignadg
al Balcon de Servicios, bajo un compromiso de nesabilidad con el personal
asignado por cada Direccion para el uso corredtgisiema y el manejo del mismo;
llevar adelante un proceso de capacitacion pernt@rneavaluacion del desempefio d¢
este personal.

Segun Reforma al Reglamento Organico por Procesb$ die diciembre del 2009,
dispone a la Direcciéon Administrativa controle ldnAinistracion Téecnica y Operativa
del Balcon de Servicios.

Y, dispone a la Direccion de Informatica de la Mipalidad de Ambato, en
coordinacién con la Direccion Financiera faciliteeceso al “Sistema Cabildo” a fin de
gue las direcciones de la municipalidad que geniagnesos cuyo pago debe hacérsel
por medio de titulo puedan emitir los mismos asina@osupervisar el manejo y el usa
correcto del sistema en las unidades respectivas.

)
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|.  OBJETIVOS DEL BALCON DE SERVICIOS

Mision:

Servir con eficiencia, eficacia y efectividad pasatisfacer las necesidades d
clientes internos y externos, con servicio de edbdad y dinamizar la gestion
institucional para responder las demandas ciudadgpartuna y eficientemente, en
el marco legal y técnico promoviendo la participacisocial en el proceso de
mejoramiento continuo.

Vision:

Liderar el servicio publico en la ciudad de Ambatoplementando los modelos de
gestion necesarios para el mejoramiento continutstéuirse en referente y guia
para los gobiernos locales de la provincia, en afcm de los principios de
honestidad, participacién y solidaridad.

Objetivo General

Implementar un sistema de servicios al clientespigaduzca en mejorar la imager
de la administracion municipal ante los clienteterimos y ante la comunidad en
general.

II. ALCANCE

El presente manual de evaluacion del desempefodesgido a los servidores
publicos que laboran en la Seccion Balcon de Sesvidel Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato por sereges forman parte de los
procesos de atencién al cliente interno y externo.

D
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[I. BASE LEGAL

El Balcon de Servicios al ser parte de la estraotuganizacional de una instituciéon
publica como es la Municipalidad de Ambato esté&taug medir el desempefio de
los servidores publicos, para esta evaluacion f@mamo base lo establecido en
la Norma de Evaluacién del Desempefio (codificatayde a las reformas de la
resolucion No. SENRES — 2008 — 000170

Normas generales emitidas hasta el 5 de octubr20dél

Norma de evaluacién del desempefio. Resoluciéa &&NRES N° 38 Reforma
170 Esta resolucién permite la evaluacion o cadion del rendimiento de los
servidores dentro de las instituciones publicapaaada en los Art. 76, 77, 78, 79
Y 80 de la LOSEP, R. O. N°294 del 6 de Octubre26&D y Reglamento publicado
segun R. O N°418 de 1 de Abril del 2011, mismos ppreniten medir el nivel de

efectividad y productividad del personal de laginsiones publicas.

Resolucién administrativa No.DA-09-114 del veiotio de agosto del 2009, se
dispone impulsar la apertura del Balcon de Sersigida implementacion de los

procesos gue van atenderse a través de esta seccion
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IV.  DEFINICIONES

EVALUACION DEL DESEMPENO: Es la técnica utilizadan eel sistema de
administracion de Recursos Humanos, que sirve mpadir el desempefio de los
servidores publicos; en un periodo determinado.

ACCION CORRECTIVA: Conjunto de acciones tomadasapatiminar la(s)
causa(s) de una no conformidad detectada u otrac&h indeseable. La accién
correctiva se toma para prevenir que algo vuelpmducirse.

ACCION PREVENTIVA: Conjunto de acciones tomadas apaliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad potencial u otraaaibn potencialmente
indeseable. La accion preventiva se toma para piregee algo suceda.

ACTITUD: Disposicion interna para hacer lo que geivisto o dejar de hacer lo
gue no se debe, llegando a constituirse en unaafaden reaccionar ante una
situacion o persona determinada, con base en losgua@ensa o se siente con
respecto a ella.

APTITUDES: Capacidad para realizar ciertas tareastividades con éxito, que es
susceptible de desarrollarse con los conocimigntagpractica.

CALIFICACION: Expresar, con el calificativo de selsaliente, satisfactorio o no
satisfactorio, el resultado de las evaluacion defandel empleado, segun el rango
de puntos dentro del cual se ubique dicho resuleadda escala de evaluacion
establecida por la entidad.

CLIENTE INTERNO: Personas de la misma organizacjae interactdan con la
propia, recibiendo un servicio.

CLIENTE EXTERNO: Personas que adquieren un seryj@ero que no trabajan
en la misma organizacion.

COMPETENTE: Persona que posee un conjunto de, coretos, habilidades y
destrezas y la capacidad para aplicarlos en vde@®ntextos y organizaciones.
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DESEMPENO: Forma de actuar del empleado en el dmigsito de sus
funciones y en la consecucion de los resultadgmados para el periodo objeto de
evaluacion.

DESTREZA: Precisién necesaria para ejecutar l@&asgpropias de una ocupacion,
de acuerdo con el grado de exactitud requeridaad§aiere con la experiencia a
través de entrenamiento intenso.

EFICACIA: Grado en el que se realizan las activetad/ se alcanzan los
resultados planificados.

EFICIENCIA: Relacion entre el resultado alcanzadosyrecursos utilizados.

ESCALAS DE CALIFICACION: Representa los diferentasveles del
desempeiio que puede alcanzar un servidor, esta esceuantitativa y cualitativa
y contiene los siguientes parametros:

= Excelente: desempefio mejor a lo esperado y querasups objetivos y
metas programadas, su calificacion esta comprereditta el 91 y 100%

= Muy Bueno: desempefio minimo esperado, y que culoplebjetivos y
metas programadas, su calificacion esta comprermditia el 81 y 90%

= Satisfactorio: desempefio menor a lo esperado,qpexranantiene un nivel
minimo aceptable de productividad, su calificac8té comprendida entre
el 71y 80%

= Regular: desempefio bajo, y que obtiene resultatmsores al minimo
aceptable de productividad, su calificacion estamendida entre el 61 y
70%.

= |nsuficiente: desempefio muy bajo, su productividagermite cubrir las
necesidades del puesto, su calificacion es igudkdor al 60%

EVALUADOR: Persona responsable de realizar la ea@tn del desempefio
laboral.

HABILIDAD: Facilidad demostrada por el empleado agalizar una tarea con
base en los conocimientos adquiridos.

INDICADORES: Es la cuantificacion del grado en dag actividades o tareas
de un proceso o resultado del mismo consiguen jativat especifico.

MANUAL DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Elaboré: | Reviso: | Autorizo:

133




FECHA:
/') e e e 5-12-2011
1 MUNICIPALIDAD -
e DE AMBATO PAGINA:
BALCON DE SERVICIOS 9/44

INSTRUMENTOS DE EVALUACION: Mecanismo o medio disefo para
realizar la evaluacion del desempefio laboral destopleados de carrera o en
periodo de prueba.

PARAMETRO: Referente técnico que permite establéaaonformidad de los

resultados alcanzados con los compromisos fijadoglades y elementos de
competencia objeto de la evaluacion, escalas deracbn, criterios de

desempernio y calificacién e instrumento de evaluacio

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA): Conjunto de programagoyoyectos que la
entidad desarrolla en el término de un afio, en tongnto de las estrategias
definidas para cumplir con su mision y lograr ldgetivos propuestos para ese
afo.

PORTAFOLIO DE EVIDENCIAS: Conjunto de pruebas rexmmadas a lo largo
del periodo a evaluar y que se aportan durantedhuacion para demostrar la
competencia laboral del empleado, sus aportes m@iplomiento de las metas
institucionales y su potencial de desarrollo priofes.

PROCEDIMIENTO: Forma establecida para realizar ac#idad o un proceso.
Es recomendable que los procedimientos definanpamimimo: quién hace qué,
dénde, cuando, por qué y cémo.

RANGO DE PUNTOS: Conjunto de puntos estableciddreenn minimo y un
maximo, para obtener la calificacion del desempahoral

REGISTRO: Documento que contiene informacion stiseesultados alcanzados
0 que provee evidencias sobre el desempeifio.

RESULTADOS: Salida o producto, tangible o intangjblle cualquier categoria
genérica (una factura, un dispositivo clinico, uerviEio o un producto
intermedio), fruto de un proceso o conjunto de @sos y actividades.

TECNICA DE EVALUACION: Accién que permite construitna estrategia y
determinar el tipo de instrumento de evaluaciortilezar durante el proceso de
observacion directa del desempefio del candidasegaen el lugar del trabajo o
bajo condiciones lo méas parecidas al mismo.
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TRANSPARENCIA: Libre acceso a la informacion puhblicLa informacior
relacionada con la evaluacion del desempefio lalwalos empleados debe eg
disponible para los actores del proceso y de Gboeso para evaluador y evaluado.

VALIDAR: Proceso en el que se asegura que los owmds o evidencias de
desempefo correspondan al trabajo real y a las asorde competencia
establecidas.

VALORAR: Asignar valor a los resultados del trabajstenidos por el empleado,
de acuerdo con los compromisos, metas, criterioyvaleracion y evidencias
establecidas al comienzo del periodo objeto deuacain.

VERIFICACION: Confirmacion, con base en evidencidel resultado alcanzado
empleado.

ABREVIATURAS

5 Excelente: Ex

4 Muy bueno: MB

3 Satisfactorio: S

2 Regular= R

1 Insuficiente= |
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V.

LINEAMIENTOS PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO

1. Sujetos de evaluacion

Sera sujeto de evaluacion todo el personal querdaka el Balcén de
Servicios del Municipio de Ambato.

El proceso de evaluacion se aplicara anualmentedastlos servidores
publicos del Balcon de Servicios, siempre que haglaorado en un cargo en
forma continua durante tres meses o mas. Los sgedgublicos de nuevo
ingreso que tengan menos de tres meses de trabaghrMunicipio no seran
evaluados; sin embargo debera asignarsele sus métagiones inherentes
al cargo y efectuar los monitoreos y las retroatitaeiones necesarias.

2. Criterios para evaluar

La asignacion de calificaciones es determinaddgmbores que tienen distintas
ponderaciones, por tanto cada factor de evaludigda un criterio propio para
calificar, para ello se establece los siguientagoa:

Compromiso con la Organizacion: se considerara de la siguiente manera:
- 5 Muy elevado

- 4 Elevado

- 3 Moderado

- 2 Poco

- 1 Muy poco

Pensamiento analiticose considerara de la siguiente manera:
- 5 Muy elevado

- 4 Elevado

- 3 Moderado

- 2 Poco

- 1 Muy poco
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Competencias técnicas del puestdSe considerara de la siguiente manera
- 5 Altamente desarrollada

- 4 Desarrollada

- 3 Medianamente desarrollada
- 2 Poco desarrollada

- 1 No desarrollada

Conocimientos:Se considerara de la siguiente manera
- 5 Muy elevado

- 4 Elevado

- 3 Moderado
- 2 Poco

- 1 Muy poco

Orientacioén al cliente: Se considerara de la siguiente manera
- 5 Muy elevado

- 4 Elevado

- 3 Moderado
- 2 Poco

- 1 Muy poco

Trabajo en equipo: Se considerara de la siguiente manera
- 5 Muy alta

- 4 Alta

- 3 Moderado
- 2Baja

- 1 Muy baja

Destrezas:Se considerara de la siguiente manera
- 5 Muy alta

- 4 Alta

- 3 Moderado
- 2Baja

- 1 Muy bajo
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3. Comision Evaluadora

Para efectos de una evaluacidén objetiva, equitaivenparcial, la seccién del
Balcdn de Servicios conformara la comision paraluacion. Se desempefaran

como evaluadores los siguientes servidores:

= Director Administrativo
= Director de Recursos Humanos
= Coordinador del Balcon de Servicios.

Quienes participaran en todos los procesos exéstent los que por consenso
asignaran las calificaciones que creyeren jusescderdo con los criterios que

se sefalan en la parte correspondiente a critemesluar.

Le corresponde al jefe inmediato realizar la eailhin del desempefio. Cuando el
servidor publico posea una relacién de dependdacigca con otra instancia o

servidor, se le debera consultar a éste, para jor sréderio de desempefio.

Del proceso de entrenamiento para evaluar el des@mp
la Direccion de Recursos Humanos entrenara y péestsistencia técnica a
evaluadores y evaluados en lo referente a la aphicalel proceso de evaluacion

del desemperio.
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Planificacion de la Evaluacién

La Direccion de Recursos Humanos, sera la persocergada de elaborar y
someter a aprobacion la programacion de las evahes del desempefio del
personal. Una vez aprobada la comunicara a lase8alcon de Servicios y
debera enviar los lineamientos especificos y foans a utilizar.

El periodo de evaluacién del desempefio abarca deleOEnero al 31 de
Diciembre de cada afio.

La ponderacién de los resultados de la evalua@tmdel 100%.

Las competencias a cumplir durante el periodonsgefinidos entre el jefe y
cada servidor publico en el mes de enero de coidadnal plan operativo
anual de la seccién; y se precisara la logistiad gpoyo requeridos para
alcanzarlos.

Cuando a un servidor publico le sean modificadasnh@tas o funciones,
definidos al inicio del periodo de evaluacion, débequerir de su jefe, en el
correspondiente formulario de competencias, el deblera ser remitido al
Director de Recursos Humanos.

Cuando un servidor publico se incorpore a una ngegeaion sea por traslado,
ascenso u otra causa, previo al inicio de sus suaetividades, el evaluador
debera realizar la fase de asignacion de objetvts mayor brevedad, de
acuerdo al proceso establecido.
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5. Ejecucion de la Evaluacion

El jefe superior inmediato del servidor publicoetsesponsable de efectuar y
firmar la evaluacion y el Director Administrativay de Recursos Humanos
deben firmar para avalar la misma. Esta se handapentrevista, donde el
evaluador y evaluado discutiran aspectos rela@aesempero y se realizara
con la mayor objetividad e imparcialidad. Al final jefe o evaluador le
entregard una copia de la evaluacion al emplead@tuado y enviard los

originales a la Direccion de Recursos Humanos.

Los servidores publicos que sean trasladados oiadota otra unidad, antes
de producirse el traslado, el jefe actual debelificeas su desempefio por el
periodo transcurrido en su seccion (minimo treses)eg enviara la evaluacion

a la Direccion de Recursos Humanos, previo conetitoidel evaluado.

El Jefe inmediato convocara a una entrevista aobarador para lograr una
retroalimentacion sobre su desempefio durante ébduera evaluar. Esta
convocatoria se respaldara con la firma del servéthoel espacio inferior del

apartado del formulario de evaluacion del desempefio

Las evaluaciones del personal realizadas por oelrdmador deberan contar
con el visto bueno del Jefe y Director correspentdi; previo a su remision a

la Direccién de Recursos Humanos.

Las evaluaciones de excelentes o insuficientesréelser justificadas
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6.

Resultados de evaluacion

Si el servidor publico esta de acuerdo con la E@bin del Desempefio
firmara el formulario, de lo contrario solicitaranai revision a su jefe
inmediato; de no lograr un acuerdo entre ambasmngleado apelara al nivel
superior o Director. Si en ésta instancia no seal@l acuerdo se llevaré el
caso al Comité de Apelaciones.

En base al resultado obtenido en la evaluaciénuagiar y evaluado se
pondran de acuerdo al respecto de las accioneslgegaluado debera
realizar para mejorar la(s) competencia(s) que smuiera(n),

complementando el formulario de plan de mejora.

Las entrevistas para revisar y comunicar los radof del desemperio, se
realizaran en las primeras dos semanas del masidmbre; los formularios
debidamente completados seran enviados inmediataméespués de
realizada la evaluaciéon y de acuerdo a programa@oéla Direccion de
Recursos Humanos para registro y control.

Una vez finalizado el proceso de evaluacion, Issitados del mismo seran
anexados al expediente de personal de cada empksaidegando copia del
mismo al personal evaluado.

La Direccién de Recursos Humanos sera la respanshbinformar a los
Directores y Jefes Departamentales sobre los aekdt obtenidos en la
evaluacion del desempefio del personal del BalcéBateicios; a la vez
enviara una propuesta para la toma de decisiones.

En el caso que un empleado haya obtenido mas devahzacion durante el
periodo, la calificacion sera determinada por lae@uion de Recursos
Humanos, promediando las diferentes evaluaciones.
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7. Comité de Apelaciones

Existira un Comité de Apelaciones, ante quien aueafgservidor publico que no

esté conforme con su calificacion podra solicieaigion de su evaluacion luego

de agotar los recursos ante su jefe inmediato pulettor correspondiente.

Esta apelacién deberd efectuarla a méas tardartidalksemana del mes de

diciembre en curso, a través de un escrito dirigidpresidente del comité d

apelaciones.

El comité de apelaciones estara formado por lasiesites miembros: Director

Administrativo, quien fungira como presidente, elrebtor de Recursos

Humanos y el Procurador Sindico Municipal.

El comité de apelaciones tendra las atribuciorgsesites:

a. Resolver solicitudes de apelacion dentro de diag dabiles siguientes a la
fecha de presentacion.

b. Verificar que las evaluaciones de los solicitandeshayan efectuado con
apego a las normas y procedimientos establecidos.

c. Solicitar la informacién y documentacion que coasith pertinentes para ¢
andlisis de cada peticion.

d. Convocar separadamente, a los Directores, al ed@iuaal evaluado, a fin
de recopilar suficientes elementos de juicio pasaresoluciones.

e. En caso necesario, solicitar la comparecencia dpleamios que pueda
aportar informacion.

f. Emitir sus resoluciones con base a las evidendisnmlas en la fase dg
apelacion.

-

El presidente del comité de apelaciones tendrsidasentes atribuciones:

a. Recibir y dar tramite a las solicitudes de revigibesentadas por el personal
y comunicar las resoluciones al respecto.

b. Convocar a los demas miembros del comité, a mdartan los dias habiles
siguientes a la fecha de recepcion de la solidticecepcion.

c. Obtener la documentacion relacionada con la evidinatel desempefio dg
empleado solicitante y la informacion complemeatarjue estime
conveniente, a través de la Direccion de Recutismsanos.

d. Tomar las acciones necesarias a fin de que se aartgd plazos establecidas
para los tramites y resoluciones de solicitudels devision.

Los fallos emitidos por el comité seran inapelables
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VI. DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de waluacién deldesempefio laborale los servidores publicos ¢
Balcon de Servicio se realizara a través de cuatro fases o ciclo ladadi- PEVA-,
las cuales se detallan a continuac

P = Planear la evaluacic

E = Ejecutar el proces

V = Verificar los resultados alcanzados

A = Acciones Correctivas, preventivas o de mejorata

A = Acciones
Correctivas, preventivas o
de mejoramiento

P- planear la
evaluacion

V = Verificar los

resultados
alcanzados, y

E- Ejecutar el
proceso

Fuente: Guia pamdaboracion del desempefio laboral de empleadoardera o a prueba, Bo@, 2009
Elaborado por: Ing. Silvia Narai
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PRIMERA FASE

PLANEAR LA EVALUACION

—-Comprender criterios legales»

Acuerdos

: Resultados esperados

Servidores
Del Balcén de Servicios Comision Evaluadora

B

PLAN ESTRATEGICO DE LA
MUNICIPALIDAD

Plan operativo

A
A

DEPENDENCIAS
MUNICIPALES

DIRECCION MUNICIPAL

En estajprimera fase, se realizan las siguientes actividades:

Definicion de Compromisos para el periodo a
evaluar.

v

Definicion de criterios y evidencias del
desempeiio laboral

Y

Y

Asignacion de puntaje y valor porcentual a cada
factor del desempefio
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Al inicio del periodo de evaluacion de cada afiodebe asegurar que tanto
servidor publico como el evaluador comprendan tieros legales, las directrices
de la evaluacioén, el sistema adoptado por el Gobidutbnomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato y la I6gica del procesceglaluacion determinado por la
SENRES para que se fijen conjuntamente los comgasmielacionados con las

contribuciones y metas individuales y con las caempeas objeto de evaluacion.

En esta primera fase, el jefe inmediato y el exddudeben llegar a un acuerdo
sobre los resultados esperados, los parametrca@aey los criterios aplicables al

desempeiio en cada compromiso para poder valaeswdtado general.

Este plan estd vinculado al plan estratégico y saplanes operativos de las
dependencias o direcciones o de los proyectos eulmles se encuentre vinculado

el servidor publico.
En esta primera fase, se realizan las siguientasdades:
1. Definicion de compromisos para el periodo a eaalu

2. Definicion de criterios y evidencias del desemplaforal

3. Asignacion de puntaje y valor porcentual a cadeofadel desempefio.
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1. Definicion de compromisos para el periodo a evalu

Los compromisos o parametros de evaluacion somda para realizar la evaluac

del desempefio laboral del servidor publ

Los pasos para l#efinicion de compromisos para el periodo a evatoasisten el

Fijacién de las Contribuciones y

Metas Individuales y Elementos de
Competencia.

9

conjunto de resultados esperados del
desempefio del servidor publico durante el
periodo de evaluacion

Estos resultados deben ser medibles y
observables para que la evaluacidn sea
objetiva

9

Las metas individuales a alcanzar se dimensionan en
términos cuantitativos
(nUmeros, porcentajes, proporciones o cualitativos
(caracteristicas, grados, especificaciones de acuerdo
con la naturaleza del resultado.

L 4

La funcion estd integrada por un conjunto de
actividades que expresan lo que el empleado
debe ser capaz de hacer en el trabajo, de
acuerdo a criterios de desempeiio.

Las competencias son el conjunto de
conocimientos, actitudes, habilidades y
comportamientos que se deben aportar a un trabajo
para realizarlo con el adecuado nivel de eficacia

A g

Las competencias indican el como se debe desempefiar
una persona para alcanzar con éxito los
objetivos, metas o funciones que le han sido asignadas.

Existiran dos tipos de competencias: Genéricasy
Suplementarias

Competencias Genéricas: Son
competencias basicas que una persona
debe poseer para desempefiar con
eficiencia sus responsabilidades.

4

Competencias Suplementarias: a mas de las
genéricas , seconsideran necesario
incluir, contribucién a mejorar el
desempefio y obtener buenos resultados.
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Grupo Competencias Genéricas Competencias
ocupacional Suplementarias

= Compromiso con la
organizacion

Servidores = Pensamiento analitico Destreza
publicos Balcén de| = Competencias técnicas del
Servicios puesto

= Conocimientos
= QOrientacion al cliente
= Trabajo en equipo

2. Definicién decriterios y evidencias del desempefio labol

I

Los criterios seran los atributo:- Se refiere al qué y cémo se espere
desempeiio del empleado a eval

Las evidenciagequeridas son las pruebas del desempefio compete
servidor publico en la realizacion de su trabajo. Estas evidencias son
tipos

a) Las evidencia del 3) E\~/|denC|as d _ _
producto son logesultado| 9€3€MPENO | ¢e) Evidencia de
comportamiento de servid -
esperados (el qu) la tblico relacionado con conocimiento . y
calidad del trabaj del Porma como actua | comprensio se refieren a la
SEIEer [slED, (Tl servidor publico al realizi SICa C DO 5
se han convenido dijar las el tr aba'op ‘| conceptosprincipios teoria
metas. O s, habilidade y destreza
Ejemplo: Son las actitudes, valore: que le permiter al servidor
| e manifestaciones . Subllco _ I?c_grar uln
gocsuurﬁentadén di los|POr ejemplo: cumplir (r:z;?zn;gi%?de?tlrcaaga'oen i
compromiso adquirido 1%

procesos etc. diay la hora convenidos.

[72)
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3. Asignacion de puntaje y valor porcentual a cada fdor del
desempeiio
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SEGUNDA FASE
EJECUCION DEL PROCESO DE EVALUACION
La evaluacion detlesempefio laboral de los servidores publicos d&oBade
Servicios, es el proceso que se desarrolla dugdrderiodo a evaluar; mientras
servidor publico ejerce sus actividades a pagirndomento en que se concre

los compromisos y hasta el en que se comuniquen los resulta

Esta fase comprende las siguientes activide

1. Seguimiento a 2. Conformacion de 3.
desempefio d portafolio de Prescribir accione
servidor public evidencias correctiva
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1. Realizacion del seguimiento edesempenfio del servidor public

El seguimiento consiste en el acompafamiento yn@dgdn constante que se de

ofrecer al servidor publico para su desempefio notmiacando siempre el logro

resultados en grado de excelencia, razon por laseudeben verificar frecuenteme

los avances alcanzados, las causas de los incumplirsigntaplicar las medid:

preventivas y correctivas o de mejoramie

Un control y sequimiento asi ejercido impl

1l

a) Medir los avances realizad

para obtener informacion clare

confiable tanto sobre el proce
como sobre los resultac

d) Decidir lasaccione a seguir

b) Comparar los resultados
contra los compromisos
adquiridos, pare no perder el
rumbo, tiempc esfuerzos ni
recursos

'¢) Identificar

causas de
desviacion. ertascde encontrar

segun que los L gue no se esté cumpliendo los
planes, programasproyecto y planes comoest: previsto es
compromisosadquirido: se estén — necesario indaga cual es el
cumpliendo o no origen (causa real de las
desviaciones.
.
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2. Conformacion del portafolio de evidencias.

El portafolio de gidencias es el conjunto de pruebas requeridasofaetadas a |

largo del periodo a evaluar y que se aportan deifangévaluaciéon pardemostrar

la competencia laboral del servidor publico, susri@s al cumplimiento de [

metas institucionales y su potencial de desarmpitafesional y se basa en

ejecuciones y logros obtenidos por el servidoripaldurante dicho perioc

3. Prescribir acciones correctivas o de mejoramientc

Al revisar periodicamente el avance de los plar@sgramas, proyectos

compromisos a cargo del servidor publico, se pliedar a una de las siguieni

conclusiones:

a) Secumpler como estaba previsto: en este caso la
accion asegui es mantener el ritmo de trabajo y
tomar medida que prevengan la ocurrencia de
fallas odeficiencia.

b) No se har logrado en el grado esperado: la
accion asegui es identificar y analizar las causas
de lasdeficiencias antes que buscar culpables, y
tomar lasmedida correctivas

c) Se esta logrando en mayor proporcion y con
mayoresventaja competitivas a las previstas en
el plan inicial, la accion a seguir es el
mejoramient continuo
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TERCERA FASE

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Se deben de tener clai
cuales son las
contribuciones y mete

individuales
a) Verificacion de las
contribuciones y meta Se deben identificar
1. Comparar los individuales. cada uno de los
logros obtenido resultados parciales
contra compromisac esperados
adquiridos.
o Verificar que las
b) Verificacion de las evidencias respaldan
competencias estos resultados
Se deben aplicar los
a) Verificar si se obtuvo el criterios para valorar el
resultado esperado y en qué desempefio, estableci
proporcion, de acuerdo con la
meta establecida.
b) Verifique si dicho
resultado cumple los
criterios establecidos
2.- Valorar los c¢) Asigne los puntajes y valor
resultados alcanza porcentual obtenidos por el
servidor publico en cada
por el empleadc factor del desemepefio

d) Establezca la brecha
existente para las acciones
a realizar en el plan de
mejora
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La fase de verificacion del cumplimiento de compsm® se realiza al finalizar
cada periodo de evaluacion anual de conformidaal prdgramacion aprobada.
Esta fase comprende las siguientes actividades:

1. Comparacion de los logros obtenidos contra lo®mpromisos adquiridos.
2. Valorar los resultados alcanzados por el emplead

1. Comparacion de los logros obtenidos contra lo®mpromisos adquiridos.Al
comparar los logros obtenidos contra los comprosnggimuiridos se debe tener en
cuenta que estos ultimos han sido fijados en fund& cumplimiento de las metas
institucionales de responsabilidad del area ded&oa cual se desempefa el
empleado. Para lo cual se establecieron contribasioy metas individuales y
competencias.

a) Verificacion de las contribuciones y metas indiduales.

Verificar el cumplimiento de las contribuciones tas individuales es constatar
que el empleado ha logrado los resultados esperatsacuerdo con las
condiciones de la calidad especificadas y dentrolagdecircunstancias de su
realizacion.

Para el efecto se procedera de la siguiente manera:

1. Se deben de tener claras cuales son las contrileecipmetas individuales
(unidades de competencia) asignadas al empleado;

2. Se deben identificar cada uno de los resultadosigbes (funciones o
actividades) esperados.

3. Verificar que las evidencias respaldan estos ot

4. Se deben aplicar los criterios para valorar el meséio, establecidos.

b) Verificacion de las competencias
Para la verificacion del cumplimiento de las corepetas se debe seguir el mis
procedimiento aplicado para verificar el cumplinteede las contribuciones y me
individuales.

mo
as
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2. Valorar los resultados alcanzados por el servid@ublico

(Aplicar criterios de evaluacion).

En la primera fase del proceso de evaluacion, $miel®n los compromisos
(contribuciones y metas individuales y competenceesle asigné un puntaje y un
valor porcentual a cada factor de acuerdo con gwritancia e impacto esperado

para la consecucion de las metas institucionales.

En esta tercera fase, al valorar el grado de comgpiito de los compromisos

adquiridos se procedera asi:

a) verifique si se obtuvo el resultado esperado y e groporcion, de acuerdo

con la meta establecida.

b) verifigue si dicho resultado cumple con todos yecamo de los criterios

establecidos.

c) asigne los puntajes y valor porcentual obtenidasegbservidor publico en

cada factor del desempefo.

d) Establezca la brecha existente para la accionealiaar en el plan de mejora.
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CUARTA FASE

RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

Esta fase comprende las siguientes activide

1. Calificar el desempefio laboral servidor publico
2. Actuar constructivamen

1. Calificar el desempefio Laboral.- El resultado de la evaluacion sera
calificacion correspondiente al periodo a. La Escala de valoracion para cada

de los rangos, es el siguier

Excelente:
entre 91 y 100 de los puntos de la es
L
Muy bueno:
entre el 81 y el 90 de los puntos de la es:
N
Satisfactorio:
entre 71y el 80 de los puntos de la es
)
Regular:
61y 70 de los puntos de la esc:
)
Insuficiente:
Igual o inferior al 60 ¥
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2.

.

Actuacién constructiva:

Corregir las
deficiencias, eliminar las
causas que las originan y :
asegurar que el servidor
publico se incorpore a su
desempefio habitual en el
trabajo

.

a) Identificacion de lo

aspectos a mejore
priorizando los (
compromisos adquiridc :
al comienzo del perioc
objeto de evaluacion y ¢
la primera fase d¢
proceso

El mejoramiento
continuo implica

v

b) Reafirmaciéon o modificacion d
resultado que se pretende alcanze
funcion de los planes, programa f
proyectos institucionales y de | .
necesidades y requerimientos de
usuario

—

Esta fase del proceso de evaluacion del desempbical de loservidores publicos
permite:

Prevenir la incidencia ¢
causas extrafias en el norr
funcionamiento de le
actividades y en el logro ¢
los resultados esperad

L

Mejorar el desempef
laboral del empleado pa
asegurar el mejoramien
institucional, la calidad d

los bienes y servicic

suministrados y €
cumplimiento de los fine
institucionales

¢) Fijacion de fecha c
cumplimiento.

<
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Esta fase del proceso de evaluacion permite:

Corregir las deficienciaso las desviaciones, eliminar las causas que igman y
asegurar que el empleado incorpore a su desempaditudl en el trabajo la
disciplina del autocontrol.

Prevenir la incidencia de causas extrafiasn el normal funcionamiento de las
actividades y en el logro de los resultados espsrad

Mejorar el desempefio laboral del empleadgara asegurar el mejoramiento
institucional, la calidad de los bienes y servigasinistrados y el cumplimiento
de los fines institucionales.

Cualquiera que sea la accion que se adopte, decc@m, de prevencion o de
mejoramiento, se debe verificar su efecto tantelesorto, como en el mediano y
en el largo plazo para impedir la recurrencia deres o el estancamiento de
objetivos. El mejoramiento continuo implica:

a) ldentificacion de los aspectos se debe mejoraierido en cuenta la prioridad
o la importancia de los compromisos adquiridos @hienzo del periodo
objeto de evaluacion y en la primera fase del mmce

b) Reafirmacion o modificacion del resultado que setgmde alcanzar en
funcion de los planes, programas y proyectos uwstihales y de las
necesidades y requerimientos de los usuarios;

c) Fijacion de fecha de cumplimiento.
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VIl.  RESPONSABILIDADES

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

a) Revisar y actualizar el Manual de Evaluacion del Desempefio
\

ecada vez que los cambios institucionales los ameriten'y darlos a conocer previo alinicio
del proceso de evaluacién.

ab) Impartir capacitacion a los evaluadores J

eprevios al inicio de cada periodo de evaluacion, cuando se incorporen nuevos
evaluadores o cuando se estime necesario

kc) Dar asesoria a los evaluadores J

een caso de requerirla, sobre la aplicacion del Manual de Evaluacion de Desempefio.

d) Entregar los formularios de Evaluacién del Desempefiio J

ey de dar la orientacion necesaria al evaluador que inicie sus labores en una nueva
unidad o provenga de fuente externa.

e) Tabular y analizar los resultados de las evaluaciones J
\
ehaciendo la respectiva clasificacion del desempefo segun las categorias de la técnica
escogida.
f) Coordinar, con los evaluadores, los programas de actividades J
\

ey compromisos que deben ponerse en practica para mejorar el desempefio de los
empleados cuando éste no cumpla con los parametros minimos de la excelencia.

g) Velar porque las acciones realizadas J
\

stanto del proceso de evaluacion, como del proceso de apelacion de evaluaciones, se
realicen de conformidad a lo establecido en el presente manual.

h) Registrar y actualizar la informacién sobre Evaluaciones del Desempefio J
\

een |os sistemas preestablecidos.
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La Direccion de Recursos Humanos tendra las sitpgeesponsabilidades:

a) Revisar y actualizar el manual de evaluacion dekagerfio, cada vez que
los cambios institucionales o de estructura losriiemey dar a conocer
dichos cambios, previo al inicio del proceso ddwa@on.

b) Impartir capacitacion a los evaluadores previagsieio de cada periodo de
evaluacion, cuando se incorporen nuevos evaluadoi@sando se estime
necesario.

c) Dar asesoria a los evaluadores, en caso de rdguedbre la aplicacion del
manual de evaluacion de desempenio.

d) Entregar los formularios de evaluacion del desempgiide dar la
orientacion necesaria al evaluador que inicie si®res en una nueva
unidad o provenga de fuente externa.

e) Tabular y analizar los resultados de las evaluasidraciendo la respectiva
clasificacion del desempefio segun las categoritstédenica escogida.

f) Coordinar, con los evaluadores, los programas davidedes vy
compromisos que deben ponerse en practica paraanejodesempefio de
los empleados cuando éste no cumpla con los pa@snetinimos de la
excelencia.

g) Velar porque las acciones realizadas, tanto delggmde evaluacion, como
del proceso de apelacién de evaluaciones, se enalie conformidad a lo
establecido en el presente manual.

h) Registrar y actualizar la informacion sobre eveiloies del desempefio en
los sistemas preestablecidos.

Es responsabilidad de los directores y jefesjzaala evaluacion del desempefio

del personal bajo su responsabilidad.
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Vill. FORMULARIOS I?E EVALUACION DEL DESEMPENO PARA LOS
SERVIDORES PUBLICOS QUE LABORAN EN EL BALCON DE
SERVICIOS

Indicaciones generales para el llenado de los flamos:

a) Leer, interpretar y analizar el contenido del folamo de evaluacion del
desemperio.

b) Anotar los datos generales del servidor publicovaluar en los espacios
correspondientes.

c) Analizar en forma detallada cada factor y las dpsiimes contenidas en cadg
uno de sus rangos.

d) Marcar con una X, el rango que sea mas representdg la realidad del
desemperio del servidor publico evaluado.

e) Auxiliarse de elementos objetivos que pueda tensu alcance tales como:
informes de cumplimiento, resultados de gestibnyap recibidos y otorgados.

f) Al finalizar la evaluacion favor coloque su nombiena y fecha.

g) Una vez completada la evaluacion, debera devolesr formularios a la
Direccién de Recursos Humanos

i. DATOS GENERALES

Nombre del servidor publico: Cargo:

Titulo o profesion: Seccibn:
Departamento: Jefe inmediato:
Periodo de la evaluacion: Fecha de Evaluacion:
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. FACTORES DEL DESEMPENO

1. Compromiso con la organizacién

Definicion: Capacidad y voluntad de orientar los propios is@&sey comportamientos
hacia las necesidades, prioridades y objetivosadedtitucion. Supone actuar de forma
gue se consigan los objetivos o se satisfagarelessidades de la misma. Se manifiesta a
poner la mision de la Institucion por delante degdeeferencias individuales.

Pone de manifiesto su disponibilidad muy elevadea pyudar a sus
|:| companeros. Usualmente establece lazos de afeetla ©rganizacion o
se preocupa por la imagen de la misma.

Muestra disponibilidad elevada para ayudar a susnpaéeros.
I:I Constantemente respeta y acepta lo que la Ingtitugonsidera
importante.

Moderadamente esta disponible para ayudar a supafm@ros. Acepta y

I:I respeta lo que la Institucion considera importarEgpresa vinculos
afectivos con la Institucion o preocupacion al eesp de la imagen de
ésta.

Muestra poca colaboracion con sus comparieros y elstraupocos lazos
2 I:I de afecto con la institucion o se preocupa pamkgen de la misma.

I:I Colabora muy poco con sus compafieros y no demuagwa de afecto
con la institucién o se preocupa por la imageradaisma

2. Pensamiento Analitico

Definicion: Capacidad de entender una situaciosageegandola en pequefas partes o
identificando sus implicaciones paso a paso. Irchuganizar las partes de un problema o
situacion de forma sistematica, realizar comparesoentre diferentes elementos o
aspectos, y establecer prioridades de forma rdcidranbién incluye entender las
secuencias temporales y las relaciones causa-efedts hechos.
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3. Competencias técnicas del puesto.

Definicion: Es el nivel de cumplimiento de los estdres de un puesto o funcién
especifica, resultante de la aplicacién de laslidades, actitudes o comportamientos de
su ocupante. Su medicién se realiza tomando esidamacion el nivel de desarrollo
(atencion agil, oportuna, amabilidad).

N N

[ ]

[ ]

O O

De forma muy elevada descompone en parte los pnalsleque se le
presentan determinando las causas de los mismosuy @efecto identifica
los pros y contras de sus acciones.

De forma elevada descompone los problemas quepsedentan en partes,
establece las causas de los mismos e identificartms y contras de las
acciones a tomatr.

De forma moderada desglosa los problemas quepmedentan en partes y
establece las causas de los mismos y en su dediecttifica los pros v
contras de las decisiones.

Poco descompone en partes los problemas de trqbajse le presentan,
estableciendo las causas o identificando los prosomptras de las
decisiones a adoptar.

Muy poco descompone en partes los problemas dajdrajue se le
presentan, estableciendo las causas o identifidasdwos y contras de las
decisiones a adoptar.

Altamente desarrolla sus habilidades, actitude®roportamiento en su
puesto o funcion especifica. Busca y encuentra @dasonas que tengan
gue ver con un problema de trabajo y resuelve ttas e

Desarrolla habilidades, actitudes o comportamientsu puesto o funcién
especifica. Busca y encuentra a las personas esrcae tengan que ver
con un problema de trabajo y resuelve con ellas.

Medianamente desarrolla sus habilidades, actitodesmportamiento en
su puesto o funcidn especifica. Busca a las pessgna tengan que ver
con un problema de trabajo.

Poco desarrolla sus habilidades, actitudes o caap@nto en su puesto o
funcion especifica. No busca a las personas gugartegue ver con un
problema de trabajo.
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No desarrolla sus habilidades, actitudes o compueteto en su puesto o
gl funcion especifica. No busca a las personas qugameque ver con un
problema de trabajo.

4. Conocimientos.

Definicion: Es el conjunto de informacion que se adquierexs#ét de educacién formal,
capacitacion, experiencia laboral y destrezas gpanaosterior aplicacion en el puesto de
trabajo. Es el factor que mide el nivel de apli@aacle los conocimientos en la ejecucion
de las actividades.

De manera muy elevada aplica los conocimientasugmuesto de trabajo

I:I para obtener mejoras en su rendimiento, realizadtigidades de manera
eficiente, poniendo en practica su experiencia relbg destrezas. Se
preocupa de actualizar sus conocimientos desamdul sus actividades
con calidad y satisfacer al cliente elevando sdymctividad.

De manera elevada aplica los conocimientos en sstpule trabajo para
mejorar su rendimiento, realiza las actividadegyelitemente, poniendo

4 I:I en préctica su experiencia laboral y destrezasmefudo actualiza sus
conocimientos para desarrollar sus actividadescatidad y satisfacer al
cliente elevando su productividad.

De manera moderada aplica los conocimientos enusst@ de trabajo,
realiza las actividades con normalidad, aplicand@»periencia labora
Rara vez actualiza sus conocimientos para delsarsals actividades y
satisfacer al cliente elevando su productividad.

Poca aplicacion de conocimientos en su puesto amjtr, realiza las
2 actividades con tranquilidad. Casi nunca actuaimconocimientos para
desarrollar sus actividades, no se preocupa esfeai al cliente y su
productividad es limitada.
Muy poco aplica sus conocimientos en su puestaratmjp, realiza las
I:I actividades con lentitud. No actualiza sus conamitis para desarrollar
sus actividades, no se preocupa en satisfaceieatecly su productividad
es baja.
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5. Orientacion al Cliente.

Definicion: Deseo de ayudar o servir a los client8gnifica centrarse en
descubrir o satisfacer las necesidades de loge&die@liente ha de entenderse en
sentido amplio: ciudadanos, instituciones, ¢#en internos u otros
departamentos o unidades de la Institucion

el

s ]

De manera muy alta se compromete en forma persosalucionar los
problemas del cliente y resuelve con rapidez losnms sin presentar
excusas. Su actitud es usualmente de disponibitdadel cliente, sobre
todo cuando este pasa por momentos dificiles y goeogna valor

agregado al cliente

De forma alta se compromete y responsabiliza pahs@nte de subsanar
los problemas del cliente. Asimismo resuelve losmais con rapidez y sin
presentar excusas. Siempre mantiene una actitudtaledisponibilidad
con el cliente, especialmente cuando éste atrapesaeriodos dificiles;
persistentemente hace mas de lo que normalmedliergke espera.

De manera moderada se responsabiliza por soluciosgsroblemas del
cliente y le resuelve los problemas rapidament@éypeesentar excusas,
manteniendo una actitud de disponibilidad con @&nt®, sobre todo
cuando éste atraviesa momentos dificiles para optammar al cliente

valor agregado.

De manera baja se responsabiliza por solventampioblemas de los
clientes resolviéndolos mas bien en forma lentasi siempre presenta
objeciones. En escasas ocasiones esta disponibbée gmventar sus
problemas del cliente al margen de sus dificultad limitadas las
ocasiones en que hace més de lo que el clienteaespe

De manera muy baja se responsabiliza por solvésggsroblemas de los
clientes resolviéndolos mas bien en forma lentagi siempre presenta
objeciones. En escasas ocasiones esta disponibbée gmventar sus
problemas del cliente al margen de sus dificultad limitadas las
ocasiones en que hace més de lo que el clienteaespe
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6. Trabajo en Equipo.

Deseo de colaborar y cooperar con otros, formate pde un grupo, trabajar
juntos, como opuesto a hacerlo individual o contipatnente. Para que esta
competencia sea efectiva la intencion debe seriggniEquipo” se define en
forma amplia como un grupo de personas que trabajgrocesos, tareas u
objetivos compartidos.

s ]

De manera muy alta participa en las actividadesgdgbo y apoya los
acuerdos que en él se toman. Regularmente efechate del trabajo que
le corresponde e informa a los miembros del grupola$ procesos,
acciones individuales o acontecimientos que leeesponden. Comparte
con el grupo alguna informacion importante o Util.

De manera alta en su accionar participa de bueadagen el grupo y
apoya las decisiones del mismo, realiza siemppauiee del trabajo que le
corresponde. Como miembro del equipo constantentaeatdgiene a los
demas miembros informados y al corriente de temas lgs afecten
(procesos, acciones individuales o acontecimienBshparte con ellos
toda la informacién importante o util.

De manera moderada participa activamente en elogsu@poya las
decisiones que en él se toman, con mucha frecuefegtia el trabajo que
en el grupo le corresponde. Como integrante ddépequuy asiduamente
informa a los demas de los temas que les correspgiptiocesos, acciones
individuales o acontecimientos). Comparte con apgrgran parte de la
informacién importante o Util.

De forma baja participa en las actividades del gryjgpoya los acuerdos
gue en él se toman, no siempre hace las tareds gqoeesponden ni hace
fluir la informacién a los miembros del grupo ds temas que son de su
interés como procesos, acciones individuales otacwnientos. En muy
escasas ocasiones comparte la informacién impertaatil.

De forma muy baja participa en las actividades giapo y apoya los
acuerdos que en él se toman, no siempre hace teastajue le
corresponden ni hace fluir la informacion a losmiieos del grupo de los
temas que son de su interés como procesos, acciodieguales o

acontecimientos. En muy escasas ocasiones comfzarieformacion

importante o Qtil.
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7.Destrezas

La destreza es la habilidad, propiedad o pericia qu@e se hace o realiza un
determinado trabajo o actividad. Se adquiere mégli:entrenamiento, o
repeticion de una misma actividad, constituyendfa&br que mide la habilidad
especifica que utiliza una persona para consegunrendimiento Optimo en su
puesto de trabajo.

De manera muy alta tiene habilidad para revisaimégite los puntos
claves de un determinado trabajo y comprueba Itk de la
I:I informacion que tiene a su alcance para superauldas de un proceso no

5 examinado a fondo. Verifica la secuencia en el gsocde su propio
trabajo, su margen de error es aceptable, tantcakunlos, ortografia y
otros.

De manera alta revisa agilmente los puntos clawesird determinado
trabajo y comprueba la exactitud de la informacjaa tiene a su alcance

I:I para superar las dudas de un proceso no examinémwla. A menudo
verifica la secuencia en el proceso de su prapibajo, su margen de
error es aceptable, tanto en calculos, ortografitos.

Revisa moderadamente los puntos claves de un desstontrabajo y
comprueba la exactitud de la informacién que tiansu alcance para

3 I:I superar las dudas de un proceso no examinado a.fBedvez en cuando
verifica la secuencia en el proceso de su prapibato, su margen de
error no es aceptable, tanto en célculos, ortayyafitros.

De manera baja revisa los puntos claves de unndiet&do trabajo y
comprueba la exactitud de la informacién que tiangu alcance para

2 I:I superar las dudas de un proceso no examinado a.foNd verifica la
secuencia en el proceso de su propio trabajo, sgemale error es alto,
tanto en calculos, ortografia y otros.

De manera muy baja revisa los puntos claves deeterrdinado trabajo,
no comprueba la exactitud de la informacion demeeta su alcance para

1 I:I superar las dudas de un proceso no examinado a.fbluhca verifica la
secuencia en el proceso de su propio trabajo, Sgemade error es
inaceptable, tanto en calculos, ortografia y otros.

ii. ACEPTACION DEL EVALUADO

Nombre del Evaluado Firma Fecha

MANUAL DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Elaboro: | Reviso: | Autorizé:
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iv. RESPONSABLE DE LA EVALUACION

Evaluado por: Revisado por:
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

v. Puntaje Final (a complementarse por la Division de Recursos Hosan

En el cuadro siguiente anote el puntaje obtenidoagla area evaluada y sumelo |
obtener el puntaje final.

FACTORES PUNTAJE % BRECHA
Compromiso con la organizacion
Pensamiento Analitico
Competencias Técnicas del puesto
Conocimientos
Orientacion al cliente
Trabajo en equipo
Destrezas
TOTAL:

Z
o

N0 WN

vi. RESULTADO GENERAL DEL DESEMPENO:

Marque con una “X” en el rango correspondiente cgeedo al total del porcentaje

hara

obtenido.
FRidayy Muy bueno
51 61 71 81 91 100
=] |
Insuficiente Satisfactorio Excelente
MANUAL DE EVALUACION DEL DESEMPENO
Elaboro: | Reviso: | Autorizo:
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vii. PLAN DE MEJORA

En el siguiente cuadro anote los factores que miidee publico necesita mejorar.
Conjuntamente con el evaluado se determina un @&mmejora para superar las
deficiencias; y establecer fechas de seguimiemébrgalimentacion.

FACTOR ACCIONES A REALIZAR FECHA DE
SEGUIMIENTO

Compromiso con la organizacion

Pensamiento Analitico

Competencias Técnicas del pues

Conocimientos

Orientacion al cliente

Trabajo en equipo

Destrezas

Comentario del Evaluado:

Comentario del Evaluador:

MANUAL DE EVALUACION DEL DESEMPENO
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Instructivo para el llenado del formulario de plande mejora

En el espacio del factor se anotara el area queéce jdel evaluador, el servidor

publico deba mejorar, como producto de la evalumacio

En el apartado acciones a realizar, se deberaraiqian de accidén que se determine

con el evaluado para superar el area a mejorar.

En el espacio de fecha de seguimiento, se anaaréethas que se acuerden entre
evaluador y evaluado para darle seguimiento adeisr@es a realizar para mejorar las

areas a superar.

En comentarios del evaluado, éste anotara cualqbsgrvacion que a su juicio sea

relevante, en relacion al plan de mejora estalecid

En el espacio de comentarios del evaluador, estar@ncualquier observacion que a

Su juicio sea de relevancia, relativa al plan dgraeacordado con el evaluado.

MANUAL DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Elaboro: | Reviso: | Autorizo:
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FASE 5

EVALUAR EL DESEMPENO DE LOS SERVIDORES PUBLICOS QUE
LABORAN EN LA SECCION BALCON DE SERVICIOS

Resultados Individuales

Servidor Publico N°1

N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 3 8.57% 2
2 | Pensamiento Analitico 2 5.71% 3

3 | Competencias Técnicas del puesto 3 8.57% 2

4 | Conocimientos 3 8.57% 2
5 | Orientacion al cliente 2 5.71% 3

6 | Trabajo en equipo 2 5.71% 3

7 | Destrezas 3 8.57% 2
TOTAL: 18 51.41%

Servidor Publico N°2

N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 4 11.43% 1
2 | Pensamiento Analitico 3 8.57% 2
3 | Competencias Técnicas del puesto 3 8.57% 2

4 | Conocimientos 2 5.71% 3

5 | Orientacion al cliente 2 5.71% 3

6 | Trabajo en equipo 2 5.71% 3

7 | Destrezas 3 8.57% 2
TOTAL: 19 54.27%

Servidor Publico N°3

N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 3 8.57% 2
2 | Pensamiento Analitico 2 5.71% 3

3 | Competencias Técnicas del puesto 4 11.43% 1

4 | Conocimientos 3 8.57% 2
5 | Orientacion al cliente 2 5.71% 3

6 | Trabajo en equipo 2 5.71% 3

7 | Destrezas 2 5.71% 3
TOTAL: 18 51.41%
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Servidor Publico N°4

N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 4 11.43% 1
2 | Pensamiento Analitico 4 11.43% 1
3 | Competencias Técnicas del puesto 4 11.43% 1
4 | Conocimientos 3 8.57% 2
5 | Orientacion al cliente 3 8.57% 2
6 | Trabajo en equipo 2 5.71% 3
7 | Destrezas 3 8.57% 2
TOTAL: 23 65.71%
Servidor Publico N°5
N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 4 11.43% 1
2 | Pensamiento Analitico 3 8.57% 2
3 | Competencias Técnicas del puesto 4 11.43% 1
4 | Conocimientos 3 8.57% 2
5 | Orientacion al cliente 4 11.43% 1
6 | Trabajo en equipo 4 11.43% 1
7 | Destrezas 4 11.43% 1
TOTAL: 26 74.29%
Servidor Publico N°6
N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 4 11.43% 1
2 | Pensamiento Analitico 4 11.43% 1
3 | Competencias Técnicas del puesto 4 11.43% 1
4 | Conocimientos 4 11.43% 1
5 | Orientacion al cliente 4 11.43% 1
6 | Trabajo en equipo 4 11.43% 1
7 | Destrezas 4 11.43% 1
TOTAL: 28 80.01%
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Servidor Publico N°7

N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 4 11.43% 1
2 | Pensamiento Analitico 3 8.57% 2
3 | Competencias Técnicas del puesto 3 8.57% 2

4 | Conocimientos 3 8.57% 2
5 | Orientacién al cliente 2 5.71% 3

6 | Trabajo en equipo 3 8.57% 2
7 | Destrezas 3 8.57% 2
TOTAL: 21 60.00%

Servidor Publico N°8

N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 4 11.43% 1

2 | Pensamiento Analitico 5 14.28% 0
3 | Competencias Técnicas del puesto 4 11.43% 1

4 | Conocimientos 4 11.43% 1

5 | Orientacién al cliente 5 14.28% 0
6 | Trabajo en equipo 4 11.43% 1

7 | Destrezas 5 14.28% 0
TOTAL: 31 88.56%

Servidor Publico N°9

Ne° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 3 8.57% 2

2 | Pensamiento Analitico 3 8.57% 2

3 | Competencias Técnicas del puesto 3 8.57% 2

4 | Conocimientos 3 8.57% 2

5 | Orientacién al cliente 3 8.57% 2

6 | Trabajo en equipo 3 8.57% 2

7 | Destrezas 3 8.57% 2
TOTAL: 21 60.00%
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Servidor Publico N°10

N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 4 11.43% 1
2 | Pensamiento Analitico 4 11.43% 1
3 | Competencias Técnicas del puesto 3 8.57% 2
4 | Conocimientos 3 8.57% 2
5 | Orientacion al cliente 4 11.43% 1
6 | Trabajo en equipo 4 11.43% 1
7 | Destrezas 5 14.28% 0
TOTAL: 27 77.14%
Servidor Publico N°11
Ne° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 4 11.43% 1
2 | Pensamiento Analitico 3 8.57% 2
3 | Competencias Técnicas del puesto 4 11.43% 1
4 | Conocimientos 4 11.43% 1
5 | Orientacién al cliente 3 8.57% 2
6 | Trabajo en equipo 3 8.57% 2
7 | Destrezas 2 571% 3
TOTAL: 23 65.71%
Servidor Publico N°12
N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 5 14.28% 0
2 | Pensamiento Analitico 4 11.43% 1
3 | Competencias Técnicas del puesto 4 11.43% 1
4 | Conocimientos 3 8.57% 2
5 | Orientacién al cliente 4 11.43% 1
6 | Trabajo en equipo 4 11.43% 1
7 | Destrezas 5 14.28% 0
TOTAL: 29 82.85%
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Servidor Publico N°13

N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 2 5.71% 3

2 | Pensamiento Analitico 3 8.57% 2
3 | Competencias Técnicas del puesto 2 5.71% 3

4 | Conocimientos 3 8.57% 2
5 | Orientacion al cliente 2 5.71% 3

6 | Trabajo en equipo 3 8.57% 2
7 | Destrezas 3 8.57% 2
TOTAL: 18 51.41%

Servidor Publico N°14

N° FACTORES PUNTAJE % BRECHA
1 | Compromiso con la organizacion 3 8.57% 2
2 | Pensamiento Analitico 4 11.43% 1
3 | Competencias Técnicas del puesto 4 11.43% 1

4 | Conocimientos 4 11.43% 1
5 | Orientacion al cliente 4 11.43% 1
6 | Trabajo en equipo 3 8.57% 2
7 | Destrezas 3 8.57% 2
TOTAL: 25 71.43%
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Resultados totales de la evaluacion del desempefie kh seccién Balcon de
Servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado Munipalidad de Ambato

Tabla N°35: Resultados Evaluaciéon

FACTOR

COMPETENCIAS ) TRABAJO
PENSAMIENT | “r2oNicASDEL | CONOCIMIENTO ORENIACION EN DESTREZAS

COMPROMISO P
SERVIDO O ANALITICO PUESTO AL CLIENTE EQUIPO

PUBLICO

w
N

S.P.#1

P.#2

P.#3

P.#4

P.#5

P.#6

P.#7

P.#8

P.#9

P.#10

P.#11

P.#12

P. # 13

WINOAO D™D WO DWOWDW
AW DA WA WO WM W DBDIDNDWDN
AINPAMANPMNOVDWWPNMNOMMNDMNDNDPNW
DRI W W HARWWRAR WB®  PRIWWWIDN W
AN P OIPDODOANI DR WNIDNDN
W WA WX®OGPRWRARWBGIERIBEEDNDNDN
W WONOAO W Ow B WIN W W

P.#14

N
©
I
(6)]
I
I
I
w
N
0

TOTAL 51 47

Fuente: Evaluacion del Desempefio
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo

Andlisis de los resultados de la evaluacion del deapeiio

De acuerdo a los resultados obtenidos se evidepmael factor : trabajo en
equipo debe ser el primer aspecto que debe tonearsgienta para el plan de
mejora, si dejar de lado la orientacidén al cliepti®s conocimientos necesarios
para que el servidos publico se desenvuelva a@sies puestos de trabajo para

satisfacer al cliente por lo tanto se proponegelisnte plan de mejora.
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Tabla N°36: Plan de Mejora

Pensamiento Analitico

procedimientos mas adecuados p

actualizar
puntos clave.

procesos consideran g

FACTOR ACCIONES A REALIZAR FECHA DE
SEGUIMIENTO
Plan de capacitacion para desarrollar
mejoras en el desempefio alineado
Compromiso con la con la mision y vision de la
organizacion institucion.
Compromisos de cambio |y
seguimiento
Retroalimentacion para analizar %Sly28 de

%@ptiembre del
12

Competencias Técnicas del

Promover el nivel de cumplimiento

Conocimientos

que se tramita en el Balcon
Servicios.

V.
utilizada en los diferentes proces;%)y

Lesto de calidad para lograr meta
P propuesta
Capacitacibn  sobre  normati

14 de
"Septiembre del
12

Orientacion al cliente

Elaboracion de un Manual
Procesos. (con revision periddica)

e
2-9-16 y 23 de

Trabajo en equipo

Capacitacion sobre manejo |ddarzo del 2012
asertividad

Eventos recreativos de integracior

(ayuda a la comunidad

documentando el trabajo realizadc
Empoderamiento de equipo

trabajo para delegar poder
autoridad a los subordinados
conferirles el sentimiento de que s
dueiios de su propio trabajo der
de sus competencias

)

d1q5_22 y 29 de
%’/unio del 2012

on
tro

Destrezas

Adiestramiento permanente so
los programas informaticos para u
mejor conectividad y relacion cc

pre
na
)]

las prestaciones entre cliente-usuz

Ario

Fuente: Tabla N°35

Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo
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Cronograma de actividades del plan de mejora

Tabla N°37: Cronograma Plan de Mejora

FECHA TEMA TIEMPO RESPONSABLE
Investigadora
Coordinador Balco
2-9-16 y 23 _ de Servicios
Elaboracion de manual de Director
de Marzo 15H30 a 17H3( dministrativo
del 2012 procesos A_ minis
Director Recurso
Humano
Servidores  Publico
Balcon de Servicios
Investigadora
Coordinador Balcé
15-22 y 29 quda alla colinunitd%dtpgra ([j)e Servicios
. mejorar la cultura tributaria E irector
gglJzunlo del en los centros comerciale:;ogH00 - 17H13 Aglministrativo
de la ciudad Director Recurso
Humano
Servidores  Publico
Balcén de Servicios
Investigadora
Capacitacion sobre Coordinador ~ Balco
7y14de |normativa utilizada en los g?res(ig\;'c'os
Septiembre dlfergntes procescfs gue sgl5H30 a 17H3( Administrativo
del 2012 tramlltg en el Balcon de Director Recurso
Sservicios. Humano
Servidores  Publico
Balcon de Servicios
Investigadora
Reuniones de trabajo para Coordinador ~ Balco
21y 28 de |analizar los procedimientgs g?rescet;\fc'os
Septiembre | mas aQecuados, 15H30 a 17H3( Administrativo
del 2012 retroalimento y Director Recurso
actualizando procesos Humano
Servidores  Publico
Balcén de Servicios

Fuente: Tabla N°36
Elaborado por: Ing. Silvia Naranjo
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6.8 Administraciéon de la Propuesta

Para la correcta aplicacién de la propuesta eldatte Servicios cuenta con el
Departamento de Recursos Humanos que sera el adoadg administrar la
misma para actualizar informacion sobre el desempaboral de los servidores

publicos que laboran en la Seccion Balcon de Sesvic
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6.9 Prediccién De La Evaluacion

Tabla N°38: Prediccion de Evaluacion

FASES OBJETIVOS ACCIONES RECURSOS | TIEMPO RESPONSABLE
Sensibilizar a servidores Reuniones con la Direccion de
publicos que laboran en| Recursos Humanos, Manual de
D el Balcon de Servicios | Departamento Administrativo y o 7-11 Nov. .
Sensibilizacion L NN . Evaluacion del Investigadora
sobre el procedimiento | Coordinacion del Balcén de ~ 2011
. .. | Desempeno
del proceso de Servicios para la presentacion
evaluacion de desempeiide la propuesta
S:r:/ést:lic:r:]ignto Dep. RR. HH
e " .. | Reuniones de trabajo. 14-25 Nov. | Dep. Admin
Planificacion Planificar la evaluacion > del manual de
Elaboracion de cronograma - 2011 Coord. B. S
evaluacion del :
~ Investigadora
desempeio
. . , . Aplicar formatos de evaluacionFormatos de 5-9 Dic. Dep. RR. HH
Ejecucion Ejecutar evaluacion ~ - .
del desempefio evaluacion 2011 Investigadora
5 Eyalyar alos serwd'qres Determlln'ar los resultados de Formatos de 12-16 Dic | Dep. RR. HH
Evaluacion publicos de la Seccion | evaluacion y establecer el plan e .
puntaje finaly | del 2011 Investigadora

Balcén de Servicios

de mejora

plan de mejora

Elaborado por:

Ing. Silvia Naranjo




6.10 Presupuesto

Talento Humano

Instructor e Investigador
Director de Recursos Humanos
Director Administrativo

Coordinador

Recursos Materiales

Instructivos de evaluacion $
Formatos de evaluacion $
Computadora $
Impresora $
Utiles de oficina $
Total $
TOTAL: $

180

50,00
30,00
600,00
120,00
50,00
850,00

850,00
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Encuesta dirigida al Personal Administrativo delcBa de Servicios

Objetivo: Conocer la incidencia del desempeforalen la satisfaccion al
cliente en el Balcon de Servicios del Gobiernoddomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato, durante el primer semedéieafio 2011

INSTRUCCIONES
Lea detenidamente cada enunciado, marque unaltaiaativa con una X
dentro de la casilla correspondiente que reflejeriserio.

1.

¢, Considera usted que el desempefio laboral en @rBedke Servicios influye
en la satisfaccion del cliente?
Si () No ()

Conoce los requerimientos, caracteristicas y peui¢ debe reunir un servidor
para la atencion al publico?

Si conozco ()
Medianamente ()
Desconozco ()

Cual es su nivel académico?

Segundo Nivel ( )
Tercer Nivel ( )
Cuarto Nivel ( )
Otro ( ) -cua

¢,De acuerdo a su criterio, ¢en qué porcentaje eamsted cada uno de los
procesos que se ejecutan en las ventanillas dei@beal cliente del Balcon de
Servicios?

De 10% a 30% (
De 40% a 70% (
De 80% a 100% (

N N

¢,Cuando usted desconoce el tramite, ¢ qué actinalftente al cliente?

a) Lo transfiere a otra ventanilla ()
b) Pide asesoramiento ()
c) Solicita que regrese otro dia hasta informarser galacion ()

¢, Conocen los clientes los requisitos necesari@sguaatencion?
Parcialmente ( )
Medianamente ( )
Totalmente ( )



7.

10.

11.

12.

13.

¢ Existe supervision de los procesos de gestidinallde la jornada laborable
para verificar la liquidacién de los diferentesmsgatendidos en el Balcon de
Servicios?

Siempre ()
Casi siempre ()
Nunca ()

¢Al momento de brindar atencién al cliente, cuaksi®s aspectos considera
usted que es de mayor importancia?

a) Atender la mayor cantidad de turnos ()

b) Orientacion adecuada del proceso ()

c) Atencion 4gil y oportuna ()

¢, Cudles son las principales razones de reclamaosageectliente?

a) Devolucion de tramite por documentacion incompleta ()

b) Demora en la atencién por tramite complejo ()
c) Falta de atencion por no estar al dia en los pagos ()

Cada qué tiempo recibe usted capacitacion?
1 a 3 meses ()
1 vez al afio ()
2 veces al afio ()
Nunca ()

¢ En qué temas se ha capacitado en los Ultimosids® a
Servicio al cliente ()

Manejo de las NTIC'S ()

Relaciones humanas ()

Tributacion ()

Otros ( ) cual?

¢, Dentro de los siguientes temas, en cual requigracitacion?
Atencién al Cliente ()
Tributacion ()
Normativa municipal y leyes especiales ()
Auditoria de Gestion ()
Contabilidad Gubernamental ()

¢éA través de qué método de evaluacion del desempefio considera usted que fue
evaluado?

Escala grafica

Eleccién forzosa
Investigacién de campo
Método de 3602

P
~— — ~— ~—

Gracias por su colaboracién
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Encuesta dirigida a los usuarios del Balcon deiSes/Municipales

Objetivo: Conocer la incidencia del desempeioralen la satisfaccion al
cliente en el Balcon de Servicios del Gobiernoddomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato, durante el primer semedéieafio 2011

INSTRUCCIONES
Lea detenidamente cada enunciado, marque unalsaiaativa con una X
dentro de la casilla correspondiente que reflejeriserio.

1. ¢Conoce usted los requisitos para la atencion tamsite?

Parcialmente ()
Medianamente ( )
Totalmente ( )

2. ¢Aqué tiempo de su llegada, fue usted atefddido

Entre 5 — 15 minutos ()
Entre 15 — 30 minutos ()
Entre 30 minutos — 1 hora ()
Entre 1 hora y mas ()

3. ¢Cuales son las principales razones dentfies que hace el cliente?

a) Devolucion de tramite por documentacion incompleta ()
b) Demora en la atencién por tramite complejo ()
c) Falta de atencion por no estar al dia en los pagos ()

4. ¢Qué acciones adopta cuando no se atendicabdemente su tramite?
Exijo atencidn con la persona que coordina lavidetiles del Balcon de

Servicios ( )
Solicito informacién sobre el proceso ()

Completo documentacién requerida ( )

Ninguna Accion ( )

5 ¢Durante el proceso de atencion, cual fue iaudajue tomo el servidor
publico del Balcon de Servicios?
Amabilidad y confianza ()
Oriento el proceso a seguir (
Atencién agil y oportuna ()
Indiferencia ()

)

6 ¢ Los servidores publicos que atienden en el Baled Servicios tienen
conocimiento de cada uno de los tramites queasign
Si ( ) No ()



7¢Considera usted que el servidor publico quedsien el Balcon dgervicios
cuenta
con la capacitacion suficiente?
Totalmente de acuerdo ()
De acuerdo ( )
En desacuerdo ( )

8¢, Conoce usted las fechas de vencimiento de ptaza<!| pago de impuestos?
Si () No ()

9., Qué tramite realiz6 usted en el Balcon de sesfci
Patentes municipal ( )
1.5 x mil activos totales( )
Traspasos de dominio ( )
Predio urbano vy rastico ( )
Otros ( )

10 ¢ A su criterio, considera que el proceso deceiteren el Balcon de Servicios
es organizado?
Si () No ()

11¢ Cual es su grado de satisfaccion después dedidbatendido en el Balcon

de Servicios?

Completamente satisfecho ( )
Satisfecho ( )
Insatisfecho ( )
Completamente insatisfecho ( )

Gracias por su colaboracién
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