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PROLOGO

Partiendo que administrar recursos humanos es la administracion de recursos
humanos para alcanzar los objetivos organizacionales. En consecuencia,
comprende a los gerentes de todos los niveles. Basicamente por el esfuerzo de
otros, los gerentes logran que se hagan cosas que requieren una efectiva
administracién de recursos humanos.

Un administrador de recursos humanos que fundamentalmente se desempeiia
en funciones de asesoria o de apoyo, trabajando con otros gerentes para
ayudarlos a manejar asuntos de recursos humanos. Por lo tanto el
administrador de recursos humanos es responsable principalmente de
coordinar la administracion de tales recursos para ayudar a una administracion
que alcance sus metas organizacionales. Hoy en dia los problemas en recursos
humanos son enommes y parecen que se amplfan cada dia méas. El gerente de
recursos humanos enfrenta a una multitud desafios que van desde la fuerza
laboral como sindicato y como desempefios los mismos que cambian
constantemente has la multiplicidad siempre presente de la reguiaciones

legales.

Con la explicitacidn que he propuesto, el tema de mi trabajo retne las
condiciones para que usted estimado amigo comprenda, que una de las
realidades de la administracion de los Recursos Humanos en la llustre
Municipalidad de Santo Domingo de los Colorados, es la fundamentacién “que
el trabajador es un ser humano” y por lo tanto se hace necesario partirde él y
concebir que la motivacion es un factor preponderante para alcanzar la calidad
de servicio del funcionario y trabajador municipal; para ello he concebido que
los capitulos integrantes del informe del trabajo de investigacion y de tesis
parten desde la introduccién en la que esta inmersa fundamentaimente la
justificacion de muy alto nivel, asienta premisas por las que este trabajo tiene
relevancia académica - administrativa.

Para el desarrollo del trabajo e utilizado la matriz disciplinar de Kuhn para dar
cierta rigurosidad cientifica al mismo, partiendo de la problemética, primer paso
de Kuhn, la misma que diagnéstica de manera precisa pero contundente la
realidad que vivimos con los servicios que presta el municipio
santodominguence y que impacta en la calidad de los mismos. Los supuestos
tedricos atienden a la necesidad de contextualizar ia propuesta que es la parte
final de la investigacién, asi como evitar ia desvinculacién de la propuesta de
las consideraciones generales de la administracién de personal y su desarrollo
en lo referente a la motivacion humana para desarrollar servicios de calidad,
pues solo facilita su elaboracion. La propuesta metodoldgica analiza
primordiaimente los métodos que fueron utilizados a manera de red en la




recopilacion de la informacion del trabajo de campo establecido y ejecutoriado
en la investigacion. Las conclusiones y recomendaciones son integrantes del
todo como resultado del trabajo realizado hecho que permiten elaborad la
propuesta alternativa que es reaimente el resultado de todo este trabajo

expresado.




RESUMEN

El presente informe de Tesis de Grado conceptia a la motivacion y su
incidencia en el clima laboral en los trabajadores de la Municipalidad de Santo
Domingo de los Colorados. La muestra estuvo conformada por 344
trabajadores a tiempo completo y eventuales entre Asesores, Jefes
Departamentales, Jefes de Oficina, Empleados, Trabajadores entre ofros del
cabildo santodominguefio.

Este informe sé encuentra estructurado por capitulo como: L. Introduccidn, en
la misma que encontramos: la formulacion del problema, los objetivos logrados
y revision de investigaciones anteriores; Il. Marco Tedrico que parte del marco
tetrico conceptual en relacion directa con marco teérico relacionado al tema; I
metodologia aplicada la misma que consta del diseiio, poblacién y muestra,
hipbtesis, técnicas e instrumentos, variables, procesamiento de datos y proceso
de verificacion de la hipGtesis; IV. Informe de fos resultados obtenidos
evidencian los niveles medios de motivacion y su importancia en el clima
laboral y sus diferencias solo en cuanto al clima organizacional de los
empleados y trabajadores de la Municipalidad de Santo Domingo de los
Colorados, V. Conclusiones y recomendaciones, en la misma se incluye la
propuesta en la que se resalta la concepcion de la motivacion como elemento
para mejorar la calidad de servicio al cliente, ademas se incluye Ia necesidad
de un adecuado manejo en la toma de decisiones y en los sistemas de
comunicacion para optimizar el rendimiento organizacional .

SUMMARY

The formless present of Thesis of Degree conceptual to the motivation and their
incidence in the labor climate in the workers of the Municipality of Sacred
Domingo from the Colorado. The sample was conformed on time by 344
workers complete and eventual among Advisory, Departmental Bosses, Bosses
of Office, Employees, and Workers among others of the town council
santodominguence.

This report is structured for | surrender as: |. Introduction, in the same one that
we find: the formulation of the problem, the achieved cbjectives and revision of
previous investigations; Il. Theoretical Marco that leaves of the conceptual
theoretical mark in direct relationship with theoretical mark related to the topic;
il applied methodology the same one that consists of the design, population




and it shows, hypothesis, technical and instruments, variables, prosecution of
data and process of verification of the hypothesis; V. Inform of the obtained
results they evidence the levels motivation means and their importance in the
labor climate and their alone differences as for the organizational climate of the
employees and workers of the Municipality of Sacred Domingo from the
Colorado, V. Conclusions and recommendations, in the same one the proposal
is included in the one that is stood out the conception of the motivation like
element to improve the quality of service to the client, the necessity of an
appropriate handling it is also included in the taking of decisions and in the
communication systems to optimize the organizational yield.
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CAPITULO |
1. INTRODUCCION

1.1. Formulacién del problema y justificacién del estudio

¢Como influye la motivacion en desarrolio de los Recursos Humanos en
la llustre Municipalidad del Canton Santo Domingo?

Justifico la intencionalidad de mi trabajo, cuando manifiesto que: Existen
factores disimiles para el éxito de una organizacién sin embargo, por las
caracteristicas cambiantes del contexto santodominguefio el que esta
inmerso, creo la clave para alcanzar un servicio de calidad hacia el
usuario municipal parte del hecho que el ser humano es ¢l centro de las
atenciones para obtener servicios de calidad, como tal parte de la
incidencia de la motivacién como una necesidad de desarrolio personal,
eh ahi el interés de la investigadora para llevar a cabo el trabajo de
campo en el proyecto cuya tema es “Ja motivacién en el desarrolio de los
recursos humanos en la ilustre municipalidad del cant6n santo domingo”,
pues he analizado como se encuentra la prestacion de servicios al usuario
de los servicios que presta el Gobiemo Cantonal de Santo Domingo,
luego de lo cual elaborar una propuesta para mejorar estos servicios en
funcién del hombre que presta los servicios y su incidencia hacia la
eficacia y eficiencia de calidad

La prestacion de los servicios a la ciudadania de Santo Domingo es uno
de los indicadores de la eficiencia del trabajo del Gobierno Cantonal en
bien de los usuarios de los diferentes servicios que esta entidad presta a
la colectividad.

E! Actual Alcaide trata de poner al servicio de la comunidad
santodomingueria, un programa de desamollo a fin de satisfacer ia




demanda de servicio, pues todos lo han hecho en mayor 0 menor medida,
tratando de garantizar eficacia y eficiencia; creo que no solamente es
necesario planificar, programar y ejecutar pues reconozco, que mientras
no se capacite a los asesores, jefes departamentales, comisiones
municipales, autoridades municipales, técnicos, empleados fijos y
eventuales, Es mas, la direccion de Recursos Humanos debe dejar de ser
un status politico y pase a ser un instrumento de desarrollo institucional
que se enmarque en servicio de capacitar y mejorar la asistencia en los
diferentes servicios que presta la flustre Municipalidad a sus usuarios,
creo conveniente que ya es el momento para designar a los profesionales
de cuarto nivel para desarrollar con profesionalidad, eficiencia y eficacia
los Departamentos de Administracion de Personal y Desarrolio
Organizacional.

Se ha configurado una teorfia de administracién y que se la llama
modema, que no es mas sino el desarrolio tedrico de los que Fayol llamé
“Elementos de la administracién™, lo que equivale a decir: Planeamiento,
organizacion, direccion, control etc., naturaimente con un lenguaje y
terminologia modemizante y adecuados a los nuevos contextos. Con el
aparecimiento de diversas teorias aisladas en boga sobre administracion
y se las difunde como teorlas de moda unas como “marketing libristico”
que también rdpidamente entran en obsolencia, asi tenemos:
Administracion por Objetivos, Desarrollo organizacional, Teoria Z, Teorias
XY, Turaround, Gerencia Liberadora, Circulos de calidad, Prosperando
sobre el Caos, Mas halla de la teoria Z, Organizacién y Métodos entre
otros siempre han sido teorias aisladas y unilaterales sobre
administracion, por lo tanto no han tenido repercusiones importantes en la
conformacion de la teoria global de la administracién. De lo explicitado se
desprende un tercer hito en la administracién y es el que me interesa
como profesional de cuarto nivel en Gestion de Recursos Humanos, cuya
trascendencia ha permitido que la administracién encuentre un nuevo
enfoque o vision —una filosofla, que dicha de ofra manera, es el
reconocimiento de que el problema central de la administraci6n es el




“elemento humano”. El aspecto humano de la administracién dicho por
Douglas McGregor “Tan estratégica y de trascendental importancia es el
aspecto humano para la administracion que los resultados, finaimente
estan supeditados a la manera en que se trate a la gente, al estilo con
que se dirge a los recursos humanos, a la forma como los
administradores conducen a las personas.

Convencida una vez mas que los grandes problemas de la
administracién tales como planeamiento, organizacién, control, ventas,
produccion, finanzas, tecnologia, desarrollo, cambio, productividad,
calidad, etc.; todos, al final estan supeditados a la calidad y al estilo con
que se trate a la gente y todos son, en tltima instancia, problemas
secundarios frente al problema humano. Muchas investigaciones se han
hecho sobre el aspecto humano de la administracién, pero no como
problema principal sino como una teoria, un enfoque o una escuela o un
enfoque llamados como humanista, conductista, behaviorista, de
relaciones humanas, psicoldgico, etc. El asunto del aspecto humano
objeto de mi trabajo de investigacidn, en administracion tiene que dejar de
verio como un enfoque, una escuela o corriente de opinién y debemos
considerarla como la esencia misma de la administracion. Debemos
reconocer definitiva y absolutamente al factor humano como el eje
fundamental de la filosofia de la administracion para mejorar la calidad y
eficiencia de la misma hacia y para los usuarios.

Finalmente ustedes comprenderan que todo trabajo de investigacién es
ambicioso, por lo tanto quiero expresarle mis agradecimientos a los
diversos amigos egresados y profesionales por los comentarios vertidos
acerca de mi disefio previo, lo que me alienta para proseguir ya como
proyecto y su cuiminacion respectiva con la aplicacién metodolégica del
trabajo de campo comespondiente.




1.2. Objetivos

1.2.1. General

v' Determinar como incide.:. .= la motivacién en el desarrolio de los
Recursos Humanos y la prestacién de servicios en la Hustre
Municipalidad del Cantdn Santo Domingo.

1.2.2. Especificos

1.2.2.1. Conocer las situaciones y criterios con que se ha manejado
el desarrollo de los Recursos Humanos y la prestacién de
servicios para | llustre  Municipalidad del Cant6n Santo
Domingo. '

1.2. 2.2. identificar los factores del entorno que se han tomado como
referencia en el proceso de programacién y planeacién en el
desarrolio de los Recursos Humanos y la prestacion de
servicios en la Nustre Municipalidad del Canton Santo
Domingo de los Colorados

1.2.2.3. Formular una propuesta para el desarrollo de los Recursos
Humanos y la prestacion de servicios para la lustre
Municipalidad del Cantén Santo Domingo .

1.3. Revisién de investigaciones relacionadas con el tema

En la tlustre municipalidad de Santo Domingo de los Colorados, si bien se
comprueba que se han realizado estudios de esta naturaleza pero los
mismos no han alcanzado la magnitud ni la calidad que un trabajo
cientifico requiere, han sido muy elementales, el presente trabajo de tesis
de grado de maestria, en este aspecto, constituye un referente




administrativo y psicosocial como lo es la motivacién en un proceso
administrativo para mejorar la calidad de vida de el trabajador y su
incidencia en el servicio que presta al usuario de la municipalidad con
miras ademas para mejorar y desarrollar servicio de calidad hacia la
excelencia que nuestra comunidad de Santo Domingo requiere.

1.4. Restricciones y alcances de estudio

Como en todo trabajo de investigacion que se realiza en nuestras
universidades y contexto sociocultural, siempre encontramos
restricciones, el presente trabajo las ha encontrado, pero como los
objetivos que me propuse desarrollar una verdadera investigacion,
anhelo que fortalecié para sortear estas situaciones; esto me ha permitido
ademas obtener informacion de verdaderos profesionales con los que
contamos en la llustre Municipalidad del Cantén Santo Domingo; sus
aportes generosos en lo conceptual, procedimental y actitudinal han sido
fundamentales para liegar a implementar una propuesta que al final la

presento.




CAPITULO i

2. MARCO TEORICO
21. Marco tedrico conceptual

2.1.1. Marco histérico institucional

2.1.1.1. Situacion actual

En la planificacién de los Recursos Humanos, cuenta con profesionales
aunque no de cuarto nivel pero competentes para desarrollar el programa
de desarrollo del Canton que se ha estructurado en la actual
administracion, que por su continuidad tiene oportunidad de proseguir con
las metas trazadas anteriormente.

Establecido el diagnéstico se ha obtenido la informacién de los Recursos
Humanos, realmente imprescindibles para realizar y desarrollar lo
planificado, pues para ello se recomienda elaborar un modelo de
competencias organizacionales que contenga y reconozca las
competencias basica, las competenciag técnicas y el perfil real de
competencias que se requiere para ejecutar el plan de desarrollo cantonal
de acuerdo a ISO asl reconocido por el cabildo.

El Alcalde y los ediles estdn comprometidos con desarrollar politicas que
se sustenten en el contexto sociocultural del Cantén Santo Domingo, que
por ser un territorio de elevada produccidn agropecuaria y cuyo desarrolio
y crecimiento demografico es cada vez mas insistente requiere de
programar servicios al usuario que mejore su calidad de vida,
garantizando higiene, salud, educacion y fundamentalmente, desarrollo en
todo sus niveles.




2.1.1.2. Contexto institucional

La planificacion de los Recursos Humanos, cuenta con profesionales
aunque no de cuarto nivel pero competentes para desarroliar el programa
de desarrollo del Cantén que se ha estructurado en la actual
administracidn, que por su continuidad tiene oportunidad de proseguir con
las metas trazadas anteriormente.

Establecido el diagnéstico se ha obtenido la informacion de los Recursos
Humanos, realmente imprescindibles para realizar y desarollar lo
planificado, pues para eflo se recomienda elaborar un modelo de
competencias organizacionales que contenga y reconozca las
competencias basica, las competencias técnicas y el perfil real de
competencias que se requiere para ejecutar el plan de desarrolio cantonal
de acuerdo a ISQ asi reconocido por el cabildo.

El Alcalde y los ediles estan comprometidos con desarrollar politicas que
se sustenten en el contexto sociocultural de! Cantén Santo Domingo, que
por ser un teritorio de elevada produccién agropecuaria y cuyo desarrolio
y crecimiento demogréfico es cada vez mas insistente requiere de
programar servicios al usuario que mejore su calidad de vida,
garantizando higiene, salud, educacién y fundamentalmente, desarrolio en
todo sus niveles.




2.1.1.3. Contexto institucional

El Cabildo de Santo Domingo con el devenir del tiempo siempre a tratado
de resolver sus problemas, eso si respondiendo siempre al anhelo de sus
coterraneos, comprendiendo ademas que siempre ha sido y sigue siendo
una tierra de emigrantes de los diversos polos geogréficos de nuestro
pais y de la republica de Colombia, hecho que ha incidido en le desarrolio
comercial y de produccién agropecuaria como también para el crecimiento
poblacional incontrolable de nuestra urbe.

En lo referente a los servicios que presta el Gobierno cantonal antes que
referirme a cualquier otro asunto me corresponde adéntrame en la calidad
de servicios que prestan los diferentes elementos organizacionales de la
administracion, que constituye el fundamento de mi trabajo de
investigacion, al que se suma la motivacién que tiene sus trabajadores
paras desempefios y la satisfaccion de los usuarios de los servicios que
oferta la municipalidad, para ello contamos con los servicios de rentas
municipales, servicios de control sanitario, control de expendio de
productos en los mercados, servicios de Terminal Temestre, servicio de
policia municipal entre otros y que lo he analizado oportunamente.

La ilustre municipalidad de Santo Domingo de los Colorados,
actualmente esta desarrollando aiternativas para mejorar los servicios a
la comunidad mediante una adecuada Planificacién de los Recursos
Humanos Organizacionales para lo cual se ha propuesto primeramente
capacitar a los actuales empleados y personal por contrato y
concomitante con esta actividad, motivar a las personas para que se
desempefien de acuerdo con proposiciones modemas para el desarrollo
personal del funcionario en razén de los objetivos institucionales.

Para el logro de expuesto se ha definido una estructura técnica del
contenido y funcionalidad de ia planificacién de los Recursos Humanos




organizacionales que se aplicard en todas las 4&reas de desarmrollo de
servicios a la comunidad: Asesoria Juridica, Direccion Tecnoldgica,
Administrativa, Desarrollo de la comunidad, Comunicacion Social,
Secretarla General, Patronato Municipal, Direccién financiera,
Contabilidad, Avalué y Catastros, Policia y Vigilancia, Comisarias,
Direccion de Saneamiento, Salud, Obras Publicas, entre otras.

Se estad aplicando normas técnicas en todos los subsistemas donde el
hombre ejecuta y realiza servicios a la comunidad, para ello, se ha
establecido principios basicos de operatividad, que conlleva a trabajos
eficaces. Todos los funcionarios municipales son responsables de
establecer la operatividad de los procesos en funcién a las normas
preestablecidas.

Se reconoce que hay mucho camino por transitar pero fundamentalmente
el encomio personal, grupal, departamental, técnico va méas alla de ser un
simple funcionario o empleado para dedicarse siempre a la solucién Y
servicio del desarrolio de la ciudad y el cantén. Reconocen que hay
mucho que hacer pero también estdn empefiados en hacer realmente el
cambio con un trabajo planificado, eficaz y eficiente para resoiver los
problemas latentes y llegar a servir con calidad.

2.2. Marco tedrico relacionado al tema
2.2.1. Alternativa teérica

El presente trabajo investigativo en lo referente a su marco tedrico, o
hemos establecido como el sustento cientifico, que partiendo de Ia
conceptualizacibn acerca de la motivacibn con la explicitacion de
diferentes autores, su historicidad aplicativa en las grandes empresas, la
exposicion de las teorias mas notables y sus diferencias, la motivacion en




el area del trabajo como también desde un punto de vista epistemolégico
como sustento fundamental; para ello he recurrido a consultas a libros,
revistas, apuntes, manuales complementadas con mi experiencia
personal.

Quiero ademds expresar que he revisado en el contexto
santodominguence acerca de la presencia de temas elaborados con
anterioridad a mi propuesta, pues no he encintrado respuesta alguna en
las bibliotecas del cantén, razén esta que me anima a seguir adelante en
busca de alternativas pata que se comprenda que es el ser humano el
centro de convergencia del desarrollo personal para mejorar los servicios
que presta el Cabildo a los usuarios que siempre estan avidos de contra
con servicios de calidad, por lo tanto la motivacibn es uno de los
parametros para este desarrolio.

2.2.2. Desarrollo de categorias

2.2.1.1. Conceptualizacién

» La motivacion es el impulso que inicia, gufa y mantiene el
comportamiento hasta aicanzar la meta u objetivo deseado.

> Es un proceso subjetivo que ocurre en nuestro mundo interior que
nos predispone a realizar determinadas actividades con una mayor
decisién. Por lo tanto la motivacién crea las condiciones de una
aproximacion al objeto que nos permitird en caso de obtenerio,
satisfacer tal necesidad.

» Motivacion social (Esqueda Torres, 1987): Es un tipo de energia
cuyo origen io podemos encontrar en las necesidades sociales; por
lo tanto para ser gratificantes, necesitan de Ia presencia de y la
interaccién con otras personas, estas son aprendidas a través de
complejos procesos de cdndicionamiento clasico. Frente a la vida
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tiene una orientacién centrada en los problemas en vez de
orientacion egocéntrica. Maslow ( 1958, Pag. 25) reconoce que la
‘mayor frecuencia de experiencias cumbres o experiencias
superiores como; “ Momento de gran temor reverencial, de la mas
intensa felicidad y hasta de arrobamiento, éxtasis o
bienaventuranza.

Frederik Herzberg “La motivacién me indica hacer algo por que
resulta muy importante para mi hacerio”.

Jones ‘La forma en que la conducta se inicia, se energiza, se
sostiene se dirige, se detiene y con los tipos de reaccion subjetivo
que esta presente en la organizacién mientras sucede todo esto”.
Dessler “El deseo que tiene una persona de satisfacer ciertas
necesidades”.

Nelly “Tiene algo que ver con las fuerzas que mantienen y alteran,
la calidad y la intensidad de la conducta”.

Stephen Robbins “Voluntad de Hlevar a cabo grandes esfuerzos
para alcanzar metas organizacionales, condicionadas por la
capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad
individual”.

Esta demostrado que la motivacion desempefia un papel
importante en {a determinacién del nivel de desempefio o trabajo y
su rendimiento alcanzado por los funcionarios y/o trabajadores.

La motivacion no depende sélo de perseguir las metas adecuadas
y d pensar de modo adecuado. El fracaso repetido como
consecuencia de la falta de conocimientos y estrategias adecuadas
incide negativamente sobre las expectativas y el autoconcepto del
sujeto, llegando incluso a causar lo que se conoce como
desesperanza de trabajo y/o rendimiento.

2.2.2.2, Historicidad
La motivacién fue uno de los primeros conceptos a los que
enfrentaron gerentes e investigadores de la administracion. En el




llamado modelo tradicional suele estar ligado a Frederick Taylor y
la administracién cientifica. Los gerentes determinan cual era la
forma mas eficiente de ejecutar tareas repetitivas y después
motivaban a los trabajadores mediante un sistema de incentivos
salariales; cuando mas producen los trabajadores, tanto mas
ganaban.

El supuesto basico que los gerentes entendian el trabajo mejor
que los trabajadores, quienes, en esencia, eran holgazanes y
solo podian ser motivados mediante dinero. Un legado de este
modeio es la costumbre de remunerar a los vendedores por
medio de pago de comisiones.

El llamado modelo de Relaciones Humanas se suele ligar a Elton
Mayo y sus contempordneos. Mayo y otros investigadores de las
relaciones humanas encontraron que el aburrimiento y la
repeticion de muchas tareas, de hecho, disminuian la motivacién,
mientras que los contactos sociales para crear motivacion y
sostenerla. Determinan que los gerentes pueden motivar a los
empleados reconociendo sus necesidades sociales y haciendo
que se sientan Utiles e importantes. En la actualidad el legado de
este modelo serfan los buzones de sugerencias, los uniformes de
la empresa, los boletines de las organizaciones y la contribucién
de los empleados en el proceso de evaluacion de los resultados.

Y el llamado modelo de los Recursos Humanos abanderados por
Douglas McGregor y sus legados se enmarcan en las teorias X y
Y que en los siguientes mapas conceptuales se presentan los
diversos enfoques modernos ante la teoria de la motivacién y su
aplicacion




SUPUESTOS

Se sustentan en los modelos

|

|

Tradicional

Ralacionea Humanas

Recursos Humanas

Es
l

J

Culaﬂdo

]

analiza que

!

El trabajo es inherente
desagradable para Ia
mayor parte de las
personas.

Las personas se
quieren sentir (tiles e
importantes

|

Y
I

|
adlemés

lo que hacen es
menos importante que
lo que ganan por
hacerlo.

Las personas quieren
pertenecer y ser
reconocidas como
individuins

Ademas
{

Pocas personas
quieren o pueden
manejar trabajos que
requieren creatividad,
auto direccion o control
en si mismas.

sienten

Estas necesidades son
mas importantes que el
dinero en la motivacién
de las personas para
que trabajen.

El trabajo es inherentemente
desagradable. Las personas
quieren contribuir con metas
que tengan sentido y que
hayan contribuido a
establecer realidades
concretas de servicio,

Considerando a

La mayor parte de personas
pueden ejercer mucha mas
creatividad, auto direccién y
control de sl mismas que las
que exigen sus trabajos
presentes.
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POLITICAS

T
{
{

Se sustentaﬁ en los modelos

Tradicional

Ralacionas Humanas

’ ]
Recursos Humanos |

|
Cu1ndo

l
Curndo

|
cudeo

Cuando el gerente
supervisa y controla,
estrechamente a los
subordinados

El gerente debe hacer
que cada trabajador se
sienta Gtil e importante.

.El gerente debe
aprovechar los recursos
humanos subutilizados

l
Y

{
ademdés

El gerente debe
descomponer [as tareas

El gerente debe
mantener informados a

laborales detallados y
aplicarlos con justicia y
decisién.

en operaciones los  subaltemmos vy

sencillas, repetitivas escuchar sus

faciles de aprender obieciones o planes.
Poi'tanto sienten

El gerente debe El gerente debe permitir

establecer rutinas y que los subaltemos

procedimientos apliquen cierto auto

direccién y autocontrol
en cuestiones rutinarias
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pot lo tanto

El gerente debe crear un
ambiente en el que todos
los miembros puedan
contribuir al maximo su
capacidad.

El gerente debe
fomentar la
participacién plena en
todas las cuestiones
importantes, ampliando
constantemente la
autodireccion y
autocontrol de los
empleados.




EXPECTATIVAS

Se sustentan en los modelos
1 T ]

Tradicional Relaciones Recursoa Hur;nanos
i |
Cuando Cuando anafiza que
L.as personas pueden Compartir informacion El trabajo es inherentemente
tolerar el trabajo si, el con los subalternos e desagradable. Las personas
suekio es decente y el involucrarios en quieren contribuir con metas
jefe justo. decisiones  rutinarias que tengan sentido y que
que satisfacera sus hayan contribuido a
necesidades basicas de establecer realidades
Y pertenencia y de concretas de servicio.
1 sentirse importante. '
Si las tareas son lo i l
bastante simples y si y y
las personas estdn . - |
sujetas aun control. La satisfaccion de estas la satisfaccid |
necesidades mejorara . ccion én €
el estado de animo y trabajo puede mejorara
disminuirs ta oposicion como “producto derivado
a la autoridad formal: de que los subordinados
los subordinados usen plenamente  sus
voluntariamente.

Lo que he expuesto ha permitido a los cientificos de la conducta
introdujeran dos dimensiones nuevas al estudio de la administracion y las
organizaciones. Primeramente presentaron una visidn del hombre y de
sus impulsos incluso méas sofistificados que la de Mayo y sus
contemporaneos. Douglas McGregor, entre ofros, escribieron sobre la
“superacién personal” de los individuos. Su obra engendrd nuevos
conceptos en cuanto a la posibilidad de ordenar las relaciones para
beneficio de las organizaciones. Ademas, determinaron que las personas
pretendian obtener algo més que recompensas o placer al instante. Dado
que las personas tenian formas de vida mas complejas, entonces las
relacionies en la organizacién deberfan sustentar dicha compiejidad. Los
cientificos de la conducta aplicaron los métodos de la investigacion
cientifica al estudio del comportamiento de las personas en las
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organizaciones, como entidades globales. McGregor otra vision
conceptual de la “persona compleja® y distinguié dos hipétesis bésicas
altemativas sobre la persona y su posicion ante el trabajo a las que
denomind Teoria X y Teoria Y.

2.2.2.3. Teoria X

Desde una posicion tradicional: la concepcién tradicional de la
administracion, basada en convicciones errdneas e incorrectas sobre el
comportarmiento humano, asi:
> El hombre es indolente y perezoso por naturaleza; evita el trabajo o
rinde el minimo posible, a cambio de recompensas saldriales o
materiales.
> Al hombre le falta ambicion; no le gusta asumir responsabilidades
Y prefiere estar dirigido y sentirse seguro en la dependencia.
> El hombre es fundamentaimente egocéntrico y sus objetivos
personales se oponen, en general a los objetivos de la
organizacion.
» 8u propia naturaleza lo lleva a resistirse al cambio, pues busca su
seguridad y pretende no asumir riesgos que lo pongan en peligro.
» Su dependencia lo hace incapaz de autocontrolarse y
autodisciplinarse: necesita ser dirigido y controlado por Ia
administracion.

En funcion de estas conceptualizaciones y premisas de la naturaleza
humana, la teoria X refleja un estilo de administracion estricto, rigido y
autocratico que considera a las personas como meros recursos o medios
de produccién y se limita hacer que estas trabajen dentro de ciertos
esquemas y estandares previamente planeados y organizados, teniendo
en cuenta sblo los objetivos de la organizacién. La administracion, segtin
la teorfa X, se caracteriza por lo siguientes aspectos:
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» La administracibn es responsable de la organizacién de los
recursos de la empresa(dinero, materiales, equipos y personas),
teniendo como meta exclusiva la consecucion de sus objetivos
econdémicos.

» La administracion es el proceso de dirigir los esfuerzos de las
personas, incentivadas para controlar sus acciones y modificar su
comportamiento para atender las necesidades de la empresa.

> 8in esta inversibn activa de la direccidén, las personas serfan
totalmente pasivas frente a las necesidades de la empresa, o atin
mas. Se resistiian a ellas. Por tanto, las personas deben ser
persuadidas, recompensadas, castigadas coaccionadas
controladas: sus actividades deben ser estandarizadas y dirigidas
en funcién de los objetivos y necesidades de la empresa.

» Como las personas son, en primer lugar, motivadas por los
incentivos  econémicos( salarios), la empresa debe utilizar la
remuneracion como recompensa(para el buen trabajador) o castigo
para el empleado que no cumpla con su tarea).

La Teoria X representa el estio administrativo definido por la
Administracién Cientifica de Taylor, por la teoria clasica de Fayol y por ia
teoria de la burocracia de Weber. En diferentes etapas de la teoria de la
administracién: la manipulacién de ia iniciativa individual, la limitacién
drastica de la credibilidad del individuo, la reduccién de la actividad
profesional a través del método preestablecido y la rutina de trabajo. En
otros términos, la Teorla X fleva a las personas a que hagan,
independientemente de sus opiniones u objetivos personales. Siempre
que el administrador imponga arbitrariamente, de arriba hacia abajo, un
esquema de trabajo y controle externamente el comportamiento de los
subordinados en el trabajo, esta aplicando la Teoria X. El hecho de
emplear una u otra forma, de manera enérgica y agresiva o suavemente,
no establece diferencias, segiin McGregor: Ambas son formas diferentes
de aplicar la teoria X, en ese mismo orden de las ideas la teoria de las




Relaciones Humanas, con su caracter demagégico y manipulador es una
aplicacion suave, blanda y encubierta de la Teoria X.

2224 TeoriaY

Es una posicion optimista. En la concepcibn modema de la
administracién, de acuerdo con la teoria del comportamiento. La Teoria Y
se basa en ideas y premisas actuales, sin preconceptos con respecto a al
naturaleza humana, entre ellas tenemos:

» Elhombre promedio no muestra desagrado innato hacia el trabajo.
Dependiendo de las condiciones controlabies, el trabajo puede ser
una fuente de satisfaccibn y de recompensa( cuando se
desempeiia voluntariamente) o una fuente de castigo( cuando es
evitado, siempre que sea posible, por las persanas). El esfuerzo
fisico o mental que requiere es un trabajo tan natural como jugar o
descansar.

» Las personas tienen motivacién potencial de desarmrollo,
estandares de comportamiento adecuados y capacidad para sumir
responsabilidades, el hombre debe poner fa autodireccion y
autocontrol al servicio de los objetivos que son confiados por la
empresa. El control extemo y la amenaza de castigo no son los
Unicos medios de obtener la dedicacion y el esfuerzo necesario
para alcanzar los objetivos empresariales.

> E! hombre promedio aprende, bajo ciertas condiciones, nos solo a
aceptar responsabilidad, sino también a buscaria. La evasién de la
responsabilidad, la faita de ambicién y la preocupacion exagerada
por la seguridad personal, son generalmente consecuencias de la
experiencia insatisfactoria de cada uno y no de una caracteristica
humana inherente en todas las personas, ese comportamiento no
es causa sino efecto de clerta experiencia negativa en alguna
empresa.




> La capacidad de un alto grado de imaginacién y creatividad en la
solucién de los problemas empresariales estan ampliamente y no
escasamente distribuidas entre las personas. En ciertas
condiciones de la vida modermna, las potencialidades intelectuales
del hombre solo se utilizan de manera parcial.

De acuerdo con esta concepcién y premisa con respecto a la naturaleza
humana, la teoria desarrolla un estilo administrativo muy abierto y
dinamico, extremadamente democratico, a través del cual el administrar
es el proceso de crear oportunidades, liberar potencialidad, remover
obstaculos, impuisar el crecimiento individual y proporcionar orientacién
en referencia a ios objetivos. La administracién, segin la Teoria Y, se
caracteriza por los siguientes aspectos:

> La motivacién, el potencial de desarrollo, la capacidad de asumir
responsabilidades y dirigir el comportamiento hacia los objetivos de
la empresa son factores que estan presentes en las personas. No
son creados por la administracion, cuya responsabilidad solo se
limita a proporcionar condiciones para que las personas
reconozcan y desarrolle por sl misma, tales factores.

»> La tarea esencial de la administracién es crear condiciones
organizacionales y métodos operativos para que las personas
puedan alcanzar mejores objetivos personales, encaminado sus
propios esfuerzos en direccion de los objetivos de la empresa.

2.2.2. 5. Diferencias entre las teorias Xy Y.

La Teoria Y propone un estilo de Administracion altamente participativo y
democratico, basados en valores humanos y sociales; la teoria X propone
una administracién a través de los controles externos impuestos al
individuo; la Teoria Y es una administracion por objetivos que realza la
iniciativa individual, las dos teorias se oponen entre si.

19




DIFERENCIAS ENTRE LAS TEORIAS Xy Y

TEORIA X

Las personas son perezosas
€ indolentes

{.as persona rehuyen al
trabajo

Las personas evaden
responsabilidad, para
sentirse mas seguras

Las personas necesitan ser
controladas y dirigidas

Las personas son ingenuas
y no tienen iniciativa.

?

IR

TEORIA Y

Las personas se esfuerzany
les gusta estar ocupadas

El trabajo es una actividad
tan natural como divertirse o
descansar

Las personas buscan y
aceptan responsabilidades y
desafios

Las personas pueden
automotivarse y autodirigirse

Las personas son creativas y
competentes

2.2.3. La motivacién en los Recursos Humanos

2.2.3.1. Tipos de motivacién

» Generalidades:

Generalmente hay dos tipos de motivacion:

e Motivaciéon Intrinseca: Esta nace con el individuo y
obedece a los motivos personales. Es la tendencia natural




de procurar los interese personales y ejercer las
capacidades, y al hacerlo, buscar y conquistar desafios;
como son. intereses, valores, actitudes, expectativas,
pensamientos, etc.

e Motivacion extrinseca: Es extema. Cuando la motivacién
es un elemento ambiental externo al sujeto que la
presenta. Es la consecucion de un esfuerzo o la evitacion

de un castigo.

Para la aplicacién de estos tipos de motivacion se han
establecido los siguientes modelos:

1. Modelo de expectativa: El hombre es un ser pensante y
razonable que posee creencias, expectativas vy
esperanza en su vision futurista.

2. Modelo Porter Lawer: Este modelo se basa en fa
relacion que hay entre los esfuerzos y la recompensa
con respecto a ia actividad laboral.

3. Modelo integrador de la motivacion: Es la combinacién
de las necesidades, impulso de realizacién, expectativa,
desempefio, satisfaccion etc.

> La Teoria de la motivacion: Desde sus inicios se la
concebia que actuaba Unicamente desde el punto de vista
de un interés econdmico, desde luego se presentaron
diferentes teorias:

o Moslow: presenté un modelo que se apoyo en la jerarquia
de fas necesidades humanas, escalonadas en un esquema
de planos que impide la aparicion de las necesidades de
indole superior en ia medida en que se descubren las
necesidades inferiores.




Herzberg: Determind que los mayores niveles de
satisfaccion en el trabajo estaban vinculados con la
realizaciéon, el reconocimiento obtenido. Intemma vy
extemamente a la organizacién, el placer de la tarea
elegida, la responsabilidlad como elemento de
trascendencia social y el progreso.

Las principales fuentes de insatisfaccion se hallan ligadas
a la politica de la empresa, a la supervision que se debia
soportar, el salario, las relaciones personales y las
condiciones de trabajo.

Para Herzberg, los factores de satisfaccion provienen de fa
necesidad de autorrealizarse, a partir del desamollo de las
propias potenciales de la individualidad. Los factores de
insatisfaccion resultan del contexto y del entorno laboral.

McGregor: Desarrollo la teoria X e Y, que abarcan una
serie de supuestos (Ya discemidos) sobre la naturaleza
humana, respecto al trabajo, la motivacién y la autoridad.

» Modelos de motivacion:

1. Modelo de coercidn: Expresa que se puede lograr
una motivacibn mediante estimulos, por ejemplo:
Sanciones, fuerzas 0 amenazas.

2. Modelo econémico: La principal motivacion es la
remuneracion.

3. Modelo de sistema abierto: Hacen los que uno e
gusta y cobra por eso.




2.2.3.2. La motivacién y el trabajo
» La motivacién laboral: Los conceptos que se vinculan a la

motivacion laboral estan basados en todos los factores,
que influyen en la conducta y van hacia el cumplimiento de
los objetivos.
La motivacion es un vinculo entre el hombre y la situacion.
En una empresa, los administradores realizan y aplican
diferentes técnicas, con los cuales los trabajadores
esperan conciuir sus impulisos y deseos.
Esta motivacion que nace de los administradores se aplica
a los deseos, impuisos, anhelos y fuerzas similares.
> El Ciclo de ia motivacion: Es un proceso cuya funcion
principal es satisfacer las necesidades.
Dicho ciclo posee seis etapas, a saber:
1. Homeostasis: La empresa mantiene un equilibrio
intemo y externo.
2. Estimulo: Se genera cuando hay una necesidad.
3. Necesidad: Si no esta satisfecho, se avanza en un
territorio llamado de tension.
4. Estado de tension: Se produce cuando el impulso
da paso a un comportamiento.
5. Comportamiento: Se encarga de la satisfaccién de
la necesidad.
6. Satisfaccion: Se satisface la necesidad y el
organismo logra llegar a un punto de equilibrio.

£n el caso de que la necesidad no se satisfaga,
esto puede acamear una serie de reacciones.

Dentro de los cuales pueden ser:
e Un comportamiento cuya conducta no sea
logica y sin explicacion.

e Agresividad (fisica o verbal)
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e Ansiedad.
Nerviosismo.
e Apatia
Desinterés

Esto siempre ocurre a los trabajadores cuando los objetivos son
bloqueados o no se puede cumplir dentro de un ambito laboral.

» La motivacion empresarial: Eduard Freeman Y Daniel
Gilberth Jr. Conceptian a la motivacion como:
“Los gerentes y los investigadores de la administracion
flevan mucho tiempo suponiendo que las metas de la
organizacién son inaicanzables, a menos que exista un
compromiso permanente de los miembros de la
organizacion”.
“La motivacién es una caracteristica de la Psicologia
humana que contribuye al grado de compromiso de la
persona”.

La iniciacion del hombre en la actividad laboral posee multipies
factores de motivacion, que va desde lo econdGmico hasta su
desarrolio como profesional.

Con respecto a los administradores o los duefios de las
empresas, su funcién principal es analizar la situacion del
personal y sus necesidades que posee la empresa u
organizacion. Luego llegar a unirlas para poder cumplir los
objetivos, no-solo de las empresas sino también del personal a
cargo. Y para que esto ocurra debera utilizar miles de elementos
de motivacion.
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2.2.3.3. Cambiar el modo de trabajo para lograr calidad

En el devenir histdrico de Ila administracion y debido
principalmente a la importancia que fue adquiriendo la
administracion cada vez mas, se han lanzado diversas teorias
etiquetadas y enlatadas, por usar un término més apropiado para
nuestro contexto y se denota la importancia de tales teorias,
como: Desarrollo organizacional (DO), Organizaciéon y Métodos
(O y M), Administracién por objetivos(APQ), estudio de Trabajo,
Cero defectos, excelencia, Calidad Total, Downsizing, Resizing,
Reingenieria, Benchamarking, etc. Algunas de estas teorias han
sido vertidas en verdaderos best sefler mundiales; teorias que
han batido record en ventas, por sus consistencias y valores,
aunque también otras por el marketing libristico. Todas estas
teortas, sin embargo, por no ser divinas ni mucho menos
paradigmas, han ido perdiendo vigencia tarde o temprano para
dar paso a otras mas florecientes u otras que se encuentran
simplemente en boga, y, tales, siempre efimeras. Eso ha
ocurrido, por citar ejemplos, con O y M, APO y, como ya dije,
también con DO. Tanto esto es asli que en la literatura universal
ya no se habla, al menos con la misma impetuosidad, de tales
teorias debido principaimente a que ya no responde a las
exigencias de los nuevos tiempos.

La mayoria de estas teorias, empero, apuntan hacia una
categoria de enorme importancia en la administracion: el cambio.
Apuntan, para beneplacito, hacia un asunto trascendental en el
desarrollo de las entidades y, por ende, de la sociedad: la
imperativa necesidad de que las entidades empresas e
instituciones en general tengan siempre por filosofta el cambio o
la innovacion pemanente para hacer frente a las exigencias y
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retos de los modemos tiempos. Es e! caso, por ejemplo, de las
titimas teorias etiquetadas como calidad total y reingenieria
cuyos propdsitos -he alli sus virtudes- son lograr cambios
irreversibles a fin de que las entidades respondan con creces a
los nuevos retos que significan la sociedad moderna.

2.2.3.4. Teoria de la excelencia

Thomas Peters y Robert H. Waterman, en su libro best seller
mundial titulado “En busca de la Excelencia”, experiencia de las
empresas mejor gerenciadas de los Estados Unidos, cuya buena
noticia es “tratar bien a las personas y pedirles que sobresalgan”.
Gran verdad es —tratar bien a la gente- que precisamente es
innata a la administracion japonesa (pilar de su filosofia gerencial)
Y que fa norteamericana tardé en tomar como vélida.

En este libro, desamolla estructuradamente ocho atributos que
son las caracteristicas esenciales de la administracion de
empresas calificadas como excelentes y que constituyen las
conclusiones principales a los autores que arribaron de la
investigacion hecha en una muestra de 62 compafias de Estados
Unidos ( Emerson Electric, IBM, NCR, Westinghouse, Xerox,
Kodak, Johnson & Johnson, Caterpillar Tractor, General Electric,
General Motors, American Airlines, Disney Productions, Du pont,
3M, etc. por citar ejemplos de empresas conocidas), tales
atributos o virtudes son:
1. Predisposicibn para la accibn: Las empresas deben
siempre actuar, poner manos a la obra y huir a la inaccion.
2. Acercamiento al cliente: Ofreciendo a ellos: calidad,
servicio y confiabilidad inigualables.
3. Autonomia y espiritu empresarial: la empresa es una “
colmena de campeones” innovadores, “inventores




ardientes e intrépidos empresarios dispuestos a asumir
riesgos y hierros.

4. Productividad por el personal: Las excelentes compafiias
tratan a sus empleados ordinarios como la fuente principal
de la calidad y ganancias de productividad.

5. Movilizacién alrededor de un valor clave: Las empresas
calificadas como excelentes tienen un conjunto de valores,
creencias, credos o mitos que son “mayores motivos de
orgullo” y en los creen con {a misma fe y conviccion como
lo hacen los creyentes de una religion y actiian en funcién
de elios.

6. Zapatero a tus zapatos: El proverbio “quien abarca mucho
poco aprieta” resuita la mejor interpretacion de este
atributo o virtud de las empresas excelentes. Estas
empresas se dedican con fuerza a lo que “saben hacer” y
no abarcan ni se diversifican en muchos campos o0, en su
defecto, se diversifican pero en un solo campo que
dominan realmente.

7. Estructura simple y poco personal: Las estructuras y los
sistemas basicos de las compafiias excelentes son
elegantemente simples a pesar de ser grandes.

8. Flexibilidad y rigor simultdneos: Se lo puede enunciar
como ‘la coexistencia de una direccién central firme
(centralizacién) y una autonomia individual maxima
{descentralizacién). Las empresas excelentes “ejercen un
control estricto, por una parte; pero al mismo tiempo
permiten (y aun exigen) autonomia, espiritu emprendedor
e innovacioén en todos los niveles.

En resumen los contenidos de estos libros sugieren sus titulos, la

configuracidon de una Administracién proyectada hacia més alla de o
formal, comun o nomal; o dicho con mayor precision, hacia mas halla de
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la administracion oficial. La administracion oficial, aquella que conocemos
y practicamos, ha resultado incompatible con los tiempos en ios que la
moda, los cambios incesantes, los trastornos, lo efimero, ia transitoriedad,
la inestabilidad, etc., requieren de una administracion nacida de su misma
autodestruccion. La administracion en los tiempos actuales como la prevé
Peters tiene que virar hacia practicas nunca hechas ni imaginadas y
hacer una revolucién de la administracién. Hacer una revoluciéon en la
administracién significa en esencia, como toda revolucion, destruir,
deshacer, mutilar, hacer pedazos a la administracion actual, y, sobre sus
cenizas, erguir una nueva. La gerencia liberadora a la que aluden Peters
es, en el fondo, el marco tedrico de la posibilidad de una nueva
administracién liberada de las cadenas de la administracion oficial hoy
vigente en el mundo y en nuestro pais. Precisamente cuando el
administrador(o lider) se atreve a destruir lo bien que estaba hecho, a
desorganizar lo bien que estaba organizado lo romper lo bien que estaba
esquematizado o establecido, se lo tomara como trastomado o paranoico
iTanto mejor! Tal como dice Peters "sblo los paranoicos sobreviven™. Se
requieren “lideres alocados para tiempos alocados. A saber: jsi uno no se
siente loco, no esta en contacto con los tiempos! Hay que destruir todo y
jvivir de nuevol

2.24. La calidad, excelencia y reingenieria en la administracion
2.2.4.1. La administracién y la calidad

La calidad es una categoria universal de mayor valor en ia
administracién. El desarrolio de la administracién y de la
humanidad se ha suscitado, en buena cuenta, bajo el signo de Ia
calidad. El asunto de la calidad siempre ha sido la preocupacion
central de la administracion y con mayor rigor a partir de cuando
ella tomd forma doctrinaria y adquirié su condicién de actividad
profesional, esto es, a partir de los inicios del presente siglo. Los
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trabajos de Fayol y Taylor, por ejemplo, en su estricta
interpretacién, no fueron sino respuestas a las exigentes
necesidades de calidad en cuanto a la administracidn en general
y a los métodos de trabajo respectivamente. A partir de alli, todo
cuanto a significado el avance y desarrolio cientifico asi como
tecnoldgico de la administracion —expresado en nuevas teorias,
nuevos conocimientos, nuevos conceptos, nuevos enfoques, etc.,
que hoy conocemos-, se fundamentan en la afanosa busqueda
del logro de calidad. La calidad es y seguird siendo el signo
distintivo hacia el cual la administracion y la humanidad misma
apuntan y han de apuntar. El concepto de calidad en la
administracién, entonces, es absolutamente vital, no es un
concepto mas es un fundamento mismo.

2.2.4.2. Teorias sobre la administracion de calidad

El nivel de avance y desarrolio, tanto en su teoria como en su
praxis, alcanzado por la administracibn en las postrimerias del
siglo pasado, es expresion y reflejo de los esfuerzos de muchos
tedricos, investigadores, cientificos, autodidactas, etc., que a lo
largo de la historia de ia administracion han cultivade nuevos
conocimientos y nuevas teorias pero todos ellos bajo el signo de
buscar siempre cada vez mejor calidad en la consecucion de
resultados. El origen mismo de la teoria de la administracion —
iniciada como ya dije por Fayol fue merced a la necesidad,
aunque seguramente sin proponérselo expresamente, de lograr
una mejor calidad en el manejo o gestion de las entidades de
entonces. Los pensamientos de los grandes autores: Fayol,
Taylor, McGregor,, Kast, Drucker, Peters, etc., asi como las
grandes teorfas (ya definidas) se han lanzado consolidando tnica
y exclusivamente para lograr una aspiracion legitima, elemental
y enteramente humana “la calidad™.
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2.2.4.3. Calidad y competencia

» Conceptualizacion: La literatura habla sobre las
caracteristicas y conceptos de la teoria de Calidad Total y
sus variantes comc Control de Calidad, Circulos de
Calidad, Garantia de Calidad, etc., habla sobre las
necesidades, descripciones, prescripciones y ventajas de
la calidad. {Qué es calidad?

e Desde un punto de vista semantico, calidad es la manera
de ser o de comportarse de las personas en nuestro caso.
En tal sentido las personas por sl mismos son expresiones
de calidad, cada individuo lleva consigo su sello de
calidad, empero, tal calidad puede ser buena o mala, he
aqui dos personas: su personalidad, sus conocimientos,
sus actitudes y otras caracteristicas propias de cada una
de elias.

+ Que hace, entonces, 'que algo tenga mejor calidad que
otro? Lo que hace es su PLUS positivo, su valor agregado,
su ventaja diferencial pertinente. Es decir, el gaje
suplementario pertinente a cada persona en comparacion
0 en competencia con otro. ;La calidad entonces se mide
y se percibe solamente en la comparacion o por la
competencia de uno con otro de su misma especie? Asi
es, en efecto. La competencia es, como se sabe, la forma
mas natural de existencia de las cosas, tangibles e
intangibles, de la vida misma; y lo que es mas importante
todavia: la competencia es el (inico medio para lograr la
calidad. Si no existe competencia no habria calidad.
Contrariamente, si no se busca calidad no habria
competencia. La vida modema es expresion de la alta e
incisiva competencia (alta competitividad) precisamente
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porque sus componentes estin en la afanosa bﬂsqueda .
de la calidad y esta es , en definitiva, la Unica virtud de la -
subsistencia so pena de perecer (vigencia absoluta del
concepto darwinista de la lucha por la subsistencia ya que
solo los que tienen calidad subsisten). Es asi que el
concepto de competencia va de ia mano con el concepto
de calidad. Ambos conceptos son altamente
discriminantes, porque solo subsisten solo aquellos que
prevalecen sobre la competencia.

2.2.4 4. Control de calidad y calidad total.

La vinculacion entre calidad y administracion es mutua, cuando
hablamos de calidad en la administracién estamos refiriéndonos a
aquel plus —no encontramos mejor término- en todos los
resultados obtenidos por la administracién de una entidad. Esto
significa no solo calidad en los productos o servicios de que salen
al mercado o al usuario a competir con otros —concepto
tradicional de calidad denominado control de calidad cuyo eje no
es la inspeccion sino la calidad en todas las ideas que se
conciban, acciones que se emprendan y los resuitados que se
obtengan en la gestidn de toda la entidad —-concepto modemo
denominados calidad total.

2.2.4.5. El hombre: fundamento de la calidad

En las apreciaciones vertidas en el presente trabajo en tomo a
diferentes autores y temas, he dejado claramente establecido mi
convicta posicion: de ser humano, el hombre vale decir; la gente,
los recursos humanos o el personal; es el eje central de la
administracion. Ya grandes pensadores en administracién han
advertido con mucha claridad que el el lado o el aspecto humano
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de la entidad no sélo es el problema central de la administracién
alrededor del cual giran ofros asuntos tales como atencion at
~ cliente, ventas, produccion, finanzas, planeamiento, organizacion,
efc., sino que su tratamiento es la filosofia de la misma
administracion. Quienes pierden de vista esta realidad objetiva y
cientifica son dudosos que realmente hayan comprendido la
naturaleza de la administracion.

Nos solo la gente es el asunto central, ni su tratamiento; la
esencia de la filosofia de la administracion. También lo es la
calidad, es decir, el problema principal y central de 1a calidad es
fa gente. El hombre es también, en su rigurosa interpretacion, el
fundamento de la filosofia de la calidad. Si la gente es el eje
central de la administracién y el fin supremo de ésta es la calidad,
es facil deducir y aceptar que fa gente es y debe ser , el eje
central de la calidad. Todo concepto sobre calidad debe partir
necesariamente con el reconocimiento de que es la gente -y
principalmente la manera o el estilo de cémo se trata de ella-, es
el fundamento de la calidad. Aquél que pretenda hablar y explicar
el concepto de calidad en sus versiones de control de calidad,
circulo de calidad o de calidad total o de la mismisima
reingenieria -teoria cuyo objetivo, al fin y al cabo es la calidad- ;
pero se olvida de la gente o considera el lado humano como
asunto de quinta categoria es, ni mas y menos, que usar cuchillo
de palo en casa de herrero. No habra resultados. Tanto es asi,
que la obtencion de la tan ansiada y pretendida calidad no es
mirar al cliente ~téngase que ahora ya es verosimil, lo que antes
no lo era, la declaracién de que el cliente no es lo primero-, o
mirar al mercado o a las técnicas; el asunto es primero jmirar a la
gentel, al hombre, a los recursos humanos porque al fin y al cabo
la calidad es obra, gracia y creacion del hombre. Para lograr la
calidad en la administracion hay que pensar, entonces, primero Y
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ante tode en la gente, en los trabajadores, en el cambio de los
estilos humanos de tratamiento o manejo de la gente en los

~ estilos de liderazgo.

2248,

La investigacion y ciencia en la calidad

La investigacion, la ciencia entre otras ciencias, son esenciales
para la calidad en la administracién. Derming y otros advierten
claramente la importancia de ellas en el asunto de |a calidad. La
calidad es una categoria fundamentaimente cientifica y ella
avanza en la medida en que la ciencia y la tecnologia avanzan y
éstas en la medida en que avanzan las investigaciones. La
calidad no es el resultado del empirismo o de buena voluntad; la
misma ciencia, es investigacion. Las normas referenciales de
calidad- (1ISO 9000) por ejempio —~ es el resultado de Ia
investigacion cientifica (se dice referenciales por que ya los
entendidos en materia de calidad han manifestado algo que es
cierto: los productos o servicios que pasan por el filtro de las
normas de calidad no necesariamente son garantias de calidad:
pero el hecho mismo que existan tales normas es, no sélo la
expresion de que se ha aplicado la investigacion y ciencia, sino
también de que se ha cimentado las bases para un encuentro con
la calidad)..

Los guris de la calidad siempre hacen referencia a Ia necesidad
de la estadistica —por la importancia del tratamiento de los datos
para la calidad- y, tras ella, de la ciencia y de la investigacion.
Como se sabe, Deming es un estadistico, Ishikawa un estudiosos
de los métodos estadisticos e incluso este Ultimo denomina
control de calidad estadistico o control de calidad modemo. Con
ello aparecieron una serie de normas industriales japonesas para
muchas industrias que fueron desarrolladas por la organizacion
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224.7.

internacional de normas (1SO) que contribuyeron a racionalizar el

comercio internacional.
Edwards Deming y la filosofia de la calidad total.

Edward Deming, estadistico norteamericano, visito en diversas
oportunidades a Japon e hizo una contribucion extraordinaria que
removio las bases mismas de la administracidn japonesa. La
administracion, para ser efectiva, tiene que producir cambios
expresados es esenciaimente en la blisqueda permanente de la
calidad. E! mensaje central de Deming, genio que revitalizé la
administracién japonesa, consiste en que la calidad constituye
pilar y fundamento de la filosofia empresarial, Deming es el padre
de {a calidad universal.

2.2.5. El Aspecto humano en la administracion

2.2.4.1. El aspecto humano como eje central de la administracion

McGregor en su obra “El aspecto Humano de las empresas”
(The Humana Side of Enterprise), la que le dio fama mundial y en
la que ademas enfoca a la administracibn como teorfa y praxis y
que experimento un importante cambio en su desarrollo; en el
mensaje central -la administracion no tiene problema o asunto
mas importante que el aspecto humano, es decir el hombre, los
recursos humanos. En buena cuenta las funciones de la
administracion: Planeamiento, organizacion, control, etc.), los
principios de la administracién, las funciones de las empresas y
ofros asuntos vinculados a la administracion, los que han sido
considerados y tratados ampliamente por distintos autores;
Tienen sin embargo, las significaciones secundarias y relativas
frente al asunto principal constituido por el problema humano. En




225.2.

tal sentido la administracién —bajo la hipétesis de McGregor esta
enteramente supeditada y en esencia a la manera (o al estilo)
conque se tratan a la gente, a la manera como se trata el lado
humano de la administracion; a considerar al hombre antes gue
un medio, un fin.

Tomar en consideracion al hombre o al aspecto humano como un
eje central de la administracién alrededor del cual giran ofros
asuntos, tesis preconizada por McGregor, no constituye una
teoria, mas llamese: escuela humanista, enfoque conductista,
escuela behaviorista, enfoque humanistico, enfoque psicolégico y
otras denominaciones

Teorias de las necesidades humanas

Abraham Maslow: Es la teoria mas importante y se refiere a la
“Jerarquia de las Necesidades humanas. Su fundamentacion es
simple y légica: El hombre tiene necesidades y por tanto para
lograr el buen desempefio de los trabajadores es preciso
satisfacerlas. Cuando el trabajador tiene satisfechas sus
necesidades, estd motivado para realizar bien su trabajo. Pero no
es tan simple. Cada persona tiene su propia escala de
necesidades y, lo que resulta dificil, satisfacerla plenamente
resutta una utopia.

2.3. Definiciones de términos de uso comuin

v Administracién: Vocablo que se utiliza para referirse a las

personas que determinan los objetivos y las politicas de una
organizacion.
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Calidad laboral: Situacion laboral en Ia que se disfruta de un buen
trabajo, una buena paga, motivacion e incentivos, el trabajo es
interesante cuando y se pueden conseguir promociones
profesionales.

Cliente: Individuo u organizacion que realiza una operacion de
compra,

Clima organizacional: Conjunto de caracteristicas del ambiente
de trabajo percibidas por los empleados y sumidas como factor
principal de influencia en su comportamiento.

Competencia: Situacion en la que un gran nimero de empresas
abastece a un nGmero de consumidores, y en la que ninguna
empresa puede demandar u ofrecer una cantidad suficientemente
grande para alterar el precio del mercado.

Creatividad: Actividad humana que produce ideas o conocimientos
nuevos, nomalmente ensayando con combinaciones datos para
obtener resultados nuevos,

Desempeiio: Cumplir con eficiencia las actividades y obligaciones
inharentes a una profesién, cargo u oficio.

Enfoque: Asumir un punto de vista para abordar el estudio de un
asunto.

Expansién: Extension o ampliacion de una actividad o érea de una
empresa.
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Hipétesis: Suposicion para sacar de ella la conclusion. Hipotesis
_ de trabajo, la que se formula, no con el fin de elaborar una teoria,
sino para servir de guia en una investigaciéon cientifica.

incentivo: Estimulo hacia una mayor efectividad o eficiencia.

investigacion: La motivada por blsqueda de conocimientos para
el avance de las ciencias antes que para la obtencion de una
ganancia econdmica transitoria.

Método: orden que se sigue en las ciencias para investigar o
ensefiar la verdad.

Motivacion: Influencia sobre los trabajadores para crear en ellos el
deseo el deseo de alcanzar un determinado objetivo.

Necesidades motivacionales: Fuerzas psicolégicas que afectan
el pensamiento y el comportamiento. Una teoria desarrollada por
Maslow destaca las necesidades motivacionales de un individuo.

Optimizacién: Combinacion de elementasen equilibrio;
frecuentemente aseguran el maximo beneficio.

Organizacién: Cualquier sistema estructurado de reglas y
relaciones funcionales disefiadas para Hevar a cabo politicas
empresariales o, mas precisamente, los programas que tales
politicas inspiran.

Proceso: Conjunto de programas preparados para tratar datos o
producir resuftados.




\
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Tendencia: Actitud que puede influir en los sentimientos de una
persona, dando lugar a una postura a favor o en contra de una
idea, mercancia o persona particular.

Teoria: conocimiento especulativo puramente racional,
independiente de toda aplicacion. Serie de las leyes que sirven
para relacionar un orden de los fendémenos.

Usuario: Cualquiera que se refiere a los servicios de un sistema o
productb © que utiliza un servicio.

Variable: Simbolo que determina un conjunto de observaciones y
que puede asumir cualquier valor entre un conjunto de variabilidad.
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CAPITULO 1l
3. METODOLOGIAS EMPLEADAS
3.1. Métodos

El método ha constituido el proceso que he debido emprender en la
investigacién, para la demostracion y comprobacion de la verdad, me he
fundamentado en el método histdrico el mismo que lo utilice en la investigacion
de acontecimientos, personas e instituciones, en relacién con determinado
tiempo y espacio o lugar. En otras palabras lo utilice en investigacion de hechos
pasados.

También utilice los métodos genéricos como el Inductivo y Deductivo y

esencialmente el descriptivo.

» Meétodo Inductivo:

Como es un método que me permitié partir del conocimiento de casos y hechos

particulares que se sumaron para luego, mediante la generalizacion formular la

hipbtesis o ley.

> Método Deductivo:

Este método me pemnitié ir de lo general a lo particular; de las leyes y principios

més genéricos y amplios, a los hechos, cosas y fendmenos en los cuales se
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aplic6 la conclusién general.

» Método Descriptivo:

Lo utilice en la descripcién de hechos y fendmenos actuales, por lo que digo que
este método se sitia en el presente. No se redujo a una simple recoleccion y
tabulacion de datos, sino que fue mas intencional ya que en el recorrido de la

investigacion acompari6 al analisis y la interpretacién imparcial de los mismos.

3.2. Técnicas o instrumentos

3.2.1. Técnicas

Utilice en el trabajo de investigacién las siguientes técnicas:

3.2.1.1. Observacion Directa

Con la aplicaciéon a las Autoridades, directores departamentales, asesores, jefes de

oficina, empleados, trabajadores, usuarios de la Hustre Municipalidad del Cant6n Santo

Domingo; observe la calidad de servicios que se presta a los usuarios y el grado de

compromiso de la organizacion para lograr eficiencia y eficacia en los mismos.




3.2.1.2. La encuesta

Con esta técnica utilizada para receger informacidn por escrito sobre el tema de
la investigacion, para lo cual utilice un cuestionario debidamente estandarizado y
esquematizado que fue entregado a las personas seleccionadas, para io llene
libremente. Se aplicé a las Autoridades, Directores departamentales,

asesores, jefes de oficina, empleados, trabajadores y usuarios.
3.2.1.3. La entrevista
Como técnica confrontativa, la aplique en forma directa hacia la realidad de

como se sucede el fenémeno del desarrollo de los servicios que presta la

entidad municipal a favor del pueblo santodominguence.

3.22. Instrumentos

3.2.2.1. Cuestionarios con preguntas abiertas y ceradas (Anexo 1)
3.2.2.2. Gulas de entrevista (Anexos 2)
3.2.2.3. Fichas (Anexos 3)

3.3. Poblacién y Muestra

La poblacion de nuestro trabajo de investigacion estuvo conformada por Las

Autoridades, directores departamentales, asesores, jefes de oficina, empleados,




trabajadores y usuarios.

El muestreo utilizado para nuestra investigacion, es aleatorio simple y se
caracteriza porque cada unidad tiene la probabilidad equitativa de incluirla en fa

muestra. Para el célculo de las muestras, utilizamos el siguiente esquema:

> Asesores: cuatro (04)
> Directores departamentales: Seis (06)
> Jefes de oficina: Doce (12)
D> Técnicos: Diez (10)
D> Empleados: Treinta (30)
Trabajadores: Treinta (30)
D> Usuarios: Cien (100)
SECTORES OBLACION MUESTRA | PORCENTAJE
Autoridades 02 02 100%
Directores departamentales 18 06 30%
Asesores 04 04 100%
Técnicos 30 10 30%
Jefes de oficina 40 12 30%
Empleados 200 60 30%
Trabajadores 300 90 30%
Usuarios 200 60 30%

Con el universo total en unos casos (autoridades, directores departamentales,

asesores, jefes de oficina) y con muestras en otros; la muestra es del 30% para
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empleados y trabajadores y a los usuarios muestras al azar en un porcentaje
estimativo representativo principalmente en los mercados, comerciantes

informales y centro de pago de impuestos y servicios basicos.

3.4. Hipotesis
3.4.1. Hipdtesis general

La Motivacion influye en el desarrolio de los Recursos Humanos en ia
~ prestacién de servicios en la llustre Municipalidad del Cantén Santo Domingo .

3.4.2. Particulares

2 1. Los Recursos Humanos que prestan servicios en el Gobierno Municipal de
Santo Domingo no se los motiva oportunamente para mejorar su estatus de
desempefios.

2 1. El desarrolio de los Recursos Humanos en la llustre Municipalidad de Santo
Domingo depende fundamentalmente de los incentivos para mejorar la calidad
de vida de los mismos.

2.1. No se ha formulado programas de motivacién humana para mejorar la calidad

de servicios que prestan servidores municipales del ayuntamiento
santodominguefio en general.
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3.5. Variables

3.5.1. Variables ind dientes

v Influencia de la motivacion.

v NO se los motiva oportunamente para mejorar su estatus de

desempeiios.

v Depende fundamentalmente de los incentivos para mejorar la
calidad de vida de los mismos.

v No se ha formulado programas de motivacion humana

3.5.2. Yariable dependiente

El desarrollo de los Recursos Humanos en 1a prestacién de servicios en la ilustre
Municipalidad del Canton Santo Domingo.

1.6. Procesamiento de datos

3.6.1. Qrganizacién:

Nuestro trabajo lo organice de la siguiente manera:

investigacion Bibliografica.
Elaboracion del proyecto de investigacion.
Construccion del Marco contextual de la investigacion.
Elaboracién del marco tedrico de la investigacion.
Construccién del disefio metodoidgico de la investigacion.
Organizacién y gestién de la investigacion.
Redaccién y presentacion del borrador del proyecto.
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Defensa del Proyecto de investigacion.

Seleccién de técnicas e instrumentos de investigacion.
Aplicacion de instrumentos de investigacion.

Tabulacién de datos de los instrumentos de investigacion.
Critica, depuracion, categorizacién y codificacién de los datos
recogidos.

Procesamiento de datos.

Elaboracién del primer borrador del informe.

Redaccion del informe final.

Defensa y exposicion de la tesis

AN N N

S 8K

3.7. Proceso metodologico seguido para la verificacion de hipétasis.

. Definida la hip6tesis se hicieron operables las variables, las mismas que nos
demuestran su comprobacion.

b. Comprobacién de hipdtesis se a demuestra mediante andlisis estadistico el

mismo que se fundamentd en modelos y experiencias.

c. La verificacion de la hipotesis consistié en la elegir fa técnica més apropiada para
su verificacion, lo que se procedid con los elementos como:

v Disefio y elaboracién de los instrumentos de recoleccién de informacion,

v ¢l disefio muestral,

v el de regulacién, anatisis y

v evaluacion de la informacién obtenida.
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d. Mediante la teoria estadistica y utilizando coeficientes de relacién porcentual se
reconocio el grado de relacion y correlacion de las variables y se comprob6 su
significancia.

e. En la prueba estadistica, se encontré hipétesis alternativa nula, las mismas que

se la ubica como regién de rechazo.




CAPITULO IV

3. RESULTADOS OBTENIDOS

4.1, PRESENTACION DE DATOS GENERALES

4.1.1. ANEXQ 01.1. Encuestas aplicadas a asesores

Pregunta Sl | NO [TOTAL [SI1% | NO | TOTAL
% %
1. ¢Cuantos empleados en| 03 | 01 04 7% | 25 | 100%
el departamento o area tiene
a su cargo?
2. ¢(Cudles son los|{ 02| 02 04 50 | 50 | 100%
elementos estructurales vy
como los define a sus
desempefios y competencias
en relacion laboral con los
trabajadores, empleados o
funcionarios?
3. ¢Cubles son los|04 | 00 04 100 | 00 | 100%
fundamentos de direccion
organizacional en su
departamento o érea que
tiene a su_cargo?
4. (Para el desempeifio del| 02 | 02 04 50 } 50 | 100%
puesto actual?
a. a usted lo capacitaron ()
b. Esta capacitado( x)
¢ _Requiere capacitacion (x )
2 Por qué? :
5. 4 La Direccion de Recursos | 03 | 01 04 75 25 100%
Humanos le informa usted
los objetivos a cumplir? Sl
(x) NO ()
¢ Por qué?
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6. ¢(Cree usted que es
importante motivar a sus
trabajadores para mejorar la
calidad de desempeifios? Sl
(x) NO (), ¢Por qué?

100

100%

7. ¢Consideran que es
necesario dar facilidades a
sus empleados? Sl (x) NO (
), éPor qué?

01

75

25

100%

8 ¢Cudles son |las
caracteristicas que usted
considera necesarias para
evaiuar a sus empleados?

01

03

25

75

100%

9. ¢ Qué beneficios otorga su
departamento o éarea al
personal que labora en ella?

03

01

78

25

100%

10. 4Tienen oficina de
quejas y reclamos de los
usuarios? Sl ( ) NO (), ¢Por
qué?

00

100

100%

11. ¢Los incentivos son
constantes o eventuales?

01

25

75

100%

12. ¢ Comente, que es lo que
mas le satisface de su
funcion?

03

01

75

25

100%
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4.1.2. ANEXO 01.2. Encuestas aplicadas a Jefes
departamentales

Pregunta

sl

NG

TOTAL

St %

NO

TOTAL

1. ¢Cuantos empleados en
el departamento o area tiene
a su cargo?

02

06

67

33

100%

2. ¢(Cudles son los
elementos estructurales vy
como los define a sus
desempefios y competencias
en relacion laboral con los
trabajadores, empleados o
funcionarios?

05

01

17

100%

3. ¢Cudles son los
fundamentos de direccion
organizacional en su
departamento o é4rea que
tiene a su_cargo?

01

83

17

100%

4. ;Para el desempefio del
puesto actual?

a. a usted lo capacitaron
()

b. Esta capacitado
(%)

¢. Requiere capacitacion
(x)

{Por qué?

67

100%

5. (La Direccion de Recursos
Humanos le informa usted
los objetivos a cumplir? Sl
(x)NO ()
2 Por qué?

05

01

83

17

100%

6. ¢ Cree usted que es
importante motivar a sus
trabajadores para mejorar {a
calidad de desempeiios? St (
} NO (), ¢Por qué?

100

00

100%
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7. ¢Consideran que es
necesario dar facilidades a
sus empleados? Sl (x) NO (
), éPor qué?

3

06

83

17

100%

8. iCudles son las
caracteristicas que usted
considera necesarias para
evaluar a sus empleados?

02

67

33

100%

9. ¢ Qué beneficios otorga su
departamento o area al
personal que labora en ella?

03

100%

10. (Tienen oficina de
Quejas y reclamos de los
usuarios? Sl (x) NO (), ¢Por
qué?

01

83

17

100%

11. ¢Los incentivos son
constantes o eventuales?

02

67

100%

12. ; Comente, que es lo que
mas le satisface de su
funcion?

100

00

100%
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4.1.3. ANEXO 01.3. Encuestas aplicadas a jefes de
oficina

Pregunta Sl | NO | TOTAL | SI% | NO | TOTAL

1. ¢(Cuantos empleados enj 10 | 02 12 83 | 17 | 100%
el departamento o area tiene
asu cargo?

2. ¢Cudles son los{09 ] 03 12 75 | 256 | 100%
elementos estructurales vy
como los define a sus
desempefios y competencias
en relacion laboral con los
trabajadores, empleados o
funcionarios?

3. ¢Cudles son los| 11| 01 12 92 | 08 | 100%
fundamentos de direccién
organizacional en su
departamento o é&rea que
tiene a su _cargo?

4. jPara el desempefio def| 08 | 04 12 67 | 33 | 100%
puesto actual?

a. a usted lo capacitaron
()

b. Esta capacitado
(x)

c. Requiere capacitacion
(x)

2 Por qué? ‘

5. ¢La Direccion de Recursos | 12 | 00 12 100 | 00 | 100%
Humanos le informa usted
los objetivos a cumplir? St ()
NO ()

LPor qué?

6. ¢ Cree usted que es 10 | 02 12 83 | 17 | 100%
importante motivar a sus
trabajadores para mejorar ia
calidad de desempeiios? Sl (
)} NO (), ¢ Por qué?

07 | 05 12 58 | 32 | 100%
7. ¢(Consideran que es

necesario dar facilidades a
sus empleados? Sl () NO (
), ¢ Por qué?
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8. ¢Cudles son las
caracteristicas que usted
considera necesarias para
evaluar a sus empleados?

11

01

12

92

08

100%

9. ¢ Qué beneficios otorga su
departamento o area al
personal que labora en ella?

06

12

100%

10. ¢;Tienen oficina de
quejas y reclamos de los
ustiarios? Sl () NO (), ¢Por
qué?

09

03

12

75

100%

11. Los incentivos son
constantes o eventuales?

12

67

100%

12. ¢ Comente, que es lo que
mas le satisface de su
funcion?

10

02

12

83

17

100%

4.1.4. ANEXO 01.4. Encuestas aplicadas a otros:
contratados por obras

Pregunta

si

TOTAL

S| %

%

TOTAL

1. ¢Cuantos empleados en
el departamento o area tiene
a su _cargo?

50

10

100%

2. (Cuéles son los
elementos estructurales y
como los define a sus
desempefios y competencias
en relacion laboral con los
trabajadores, empleados o
funcionarios?

10

80

20

100%

3. ¢Cuales son los
fundamentos de direccién
organizacional en su
departamentc o area que
tiene a su cargo?

07

50

14

100%
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4. ;Para el desempefio del
puesto actual?

a. a usted lo capacitaron
(x}

b. Esta capacitado
0O

¢. Requiere capacitacién
0

Por qué?

37

17

74

26

100%

5. ¢ La Direccidon de Recursos
Humanos le informa usted
los objetives a cumplir? Sl (
x) NO ()

¢ Por qué?

100

00

100%

6. ¢ Cree usted que es
importante motivar a sus
trabajadores para mejorar ia
calidad de desempenios? Si (
) NO (), ¢ Por qué?

05

10

100%

7. ¢Consideran que es
necesario dar facilidades a
sus empleados? SI (x) NO (
), ¢,Por qué?

47

03

100%

8. ¢(Cudles son |las
caracteristicas que usted
considera necesarias para
evaluar a sus empleados?

12

100%

9. ¢Qué beneficios otorga su
departamento o &rea al
personal que labora en ella?

24

26

52

100%

10. ;Tienen oficina de
quejas y reclamos de los
usuarios? St (X) NO (), ¢Por
que?

10

20

80

100%

11. Los incentivos son
constantes o eventuales?

15

30

70

100%

12. ,Comente, que es lo que
mas le satisface de su
funcién?

30

60

100%
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4.1.5. ANEXO 02.1. Encuestas aplicadas a
empleados

Pregunta

sl

NO

TOTAL

Si %

No %

TOTAL %

a. ¢Lo toman en cuenta en
el disefio y elaboracion del
plan, proyecto o programa
de desarrollo de las
actividades y servicios para
la comunidad? Sl { ) NO

( ) ¢Por qué?

38

52

42

100%

b. ¢Estad de acuerdo con la
planificacién y ejecucion de
los servicios que se presta a
la colectividad
santodominguence? 8! ( )
NO ( ) ¢Por qué?

33

63

37

100%

c. ¢ Crees que el trato
interpersonal que mantiene
con sus jefes es el mas
aconsejado?

Si () NO( ) ¢Porqué?

100%

d. ¢Has recibido cursos para
mejorar la calidad de
servicios que prestas a los
usuarios del municipio? Si (
) NO () ¢Porqué?

20

70

22

78

100%

e. (Recibes incentivos y
motivacién constantemente
por la realizacibn de
trabajo?

St{x) NO () ¢Porqué?

10

90

11

100%
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materiales y tecnolégicos
necesarios para realizar tu
trabajo

SI () NO () (Porqué?

f. ¢ Se te dota de los insumos

72

18

80

20

100%

en lo relacionado a tu
funcién y/o trabajo que
desempefias?
SI()NO () sPorqué?

g. ¢ Te gustaria capacitarte

85

80

100%

4.1.6. ANEXO 02.2 Encuestas aplicadas a
trabajadores eventuales

Pregunta

sl

TOTAL

Sl %

NO %

TOTAL %

a. ;Lo toman en cuenta en
el disefio y elaboracién del
plan, proyecto o programa
de de
actividades y servicios para
la comunidad? Si ( ) NO (
) ¢Por qué?

desarrolio las

05

NO
58

92

100%

b. ¢Esta de acuerdo con la
planificacion y ejecucion de

los servicios que se presta a |

colectividad
santodominguence? Si ( )
NO ( ) ¢Por qué?

33

67

100%

c. ¢Crees que el trato
interpersonal que mantiene
con sus jefes es el mas
aconsejado?

SI( ) NO( ) ¢Porqué?

10

17

83

100%

55




d. ¢ Has recibido cursos
para mejorar la calidad de
servicios que prestas a los
usuarios del municipio? Si (
) NO ( ) s Por qué?

27

33

60

100%

e. (Recibes incentivos vy
motivaciéon constantemente
por la realizacion de tu
trabajo?

Sl () NO () ;Porqué?

05

60

92

100%

f. ¢Se te dota de los
insumos materiales y
tecnolégicos necesarios
para realizar tu trabajo
SI() NO () ¢Porqué?

47

13

60

100%

g. ¢ Te gustaria capacitarte
en lo relacionado a tu
funcién ylo trabajo que
desempenias?

SI()NO () ¢ Porqué?

52

87

13

100%

56




4.1.7. ANEXO 03. Encuestas aplicadas a vivanderas

Pregunta sl | NO

TOTAL

Si
%

NO
%

TOTAL
%

a. ;Esta de acuerdo como{ 18 | 45
desempefian las funciones
los trabajadores
municipales?

Si{ ) NO( ) ;Porqué?

60

25

75

100%

b. (El Trato que usted! 10 | 50
recibe de los empleados
municipales es el mas
aceptado?

SI( ) NO( ) ¢Por qué?

17

83

€. ¢Crees que, el servicio| 13 | 47
que prestan los
funcicnarios  municipales
son eficientes?

SI{ ) NO( ) ¢Porque?

22

78

100%

d. ¢El control sanitario e{ 41 | 19
higiénico del expendio de
productos es frecuente?

SI( ) NO( ) ¢Por qué?

60

68

32

100%

e. (Estaria de acuerdo en| 53 | 07
que estén mejor
capacitados los
funcionarios  municipales
para sus desemperios?
SI() NO () ¢Porqué?

22

100%

f. ¢(Estas de acuerdo que| 08 | 55
los funcionarios abandonen
los sitios de trabajo y la
atencién al usuario? Si ()
No () ¢Por Qué?

92

100%

g. ¢Los proyectos que han| 22 | 38
planteada siempre los
cumplen los funcionarios
municipales?

Si () No () ¢Por qué?

60

37

63

100%
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4.1.8. Anexo 04.1. Observacién dirigida al horario de trabajo

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

FICHA DE OBSERVACION
Presentacién personal {x)

1. Sitio de trabajo y/o desempefio:
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS
2. Contexto del trabajo y/o desempefio:

v Departamento de Administracion de Personal
v Departamento de Desarmollo Organizacional

3. Descripcion de actividades y/o funciones trabajo y/o desempefio:
o Establecen operatividad de procesos en funcién de nommas técnicas.
+ Disponer de informacion estadistica dernogréfica de la pobiacién de servidores.
s Planificacién de Recursos Humanos
« Desamollar directrices para ia planificacion organizacional.
s Ubicacion de los servidores dentro de la estructura ocupacicnal genérica
*  Adecuar perfiles de competencia disponibles
+  Definir actividades de subprocesos y procesos

4. Analisis del Servicio prestado.

v Se mantienen informacidn de recursos humanos de buena calidad.

¥ La planificacién de recursos humanos se basa en el andlisis de
actividades establecidas en el diseflo organizacional, planes operativos
de gestion de los procesos y andlisis de carga horaria en funcion de
plantilas cuantitativas, plantilias cualitativas, balance de competencia
organizacionales tienen un elevado sentido de desarrollo y que ha
repercutido en una administracién de personal y organizacional de
calidad

Nombre del Investigador: L.cda. Mariela Portilla Z. Fecha: 04 — 04 - 05
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4.1.9. Anexo 04.2. Observacion dirigida a la presentacién personal

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

FICHA DE OBSERVACION

Trato a usuario {x)

1. Sitic de trabajo y/o desempefio:

...........

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

3. Descripcion de actividades yfo funciones trabajo y/o desempefio:

a

Desarrollar proyectos establecidos

Administracion financiera y control

Control de actividades de Ia administracion municipal

Evaluacion de logros administrativos.

Desarrollo y control de servicios administrativos en atencion al cliente deben
tener una mejor organizacién en el tratamiento al cliente..

4. Andlisis del Servicio prestado.

v
v

v

v

Control de obras municipales. Buena actividad Desarroliada.

El control de ingresos y egresos econdmicos de bienes muebles y fungibies su
actividad debe ser convincente, es buena.

informacion oportuna del avance de proyectos y obras previamente planificadas.
Su actividad es muy buena.

La evaluacién de los servicios administrativos

Nombre del investigador. Lcda. Mariela Portilla Z. Fecha: 14 - 03 - 05
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4.1.10. Anexo 04.3. Observacién dirigida a trato al usuario

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

FiCHA DE OBSERVACION
Horario de trabajo (%)

1. Sitio de trabajo y/o desempeiio:
DIRECCION DE DESARROLLO COMUNITARIO
2. Contexto del trabajo y/o desempefio:
v Desarrollar programas de coordinacion de Parroquias y/o Juntas
parroquiales para desarroliar actividades.
v Promover actividades de cooperativismo y vivienda.
¥ Incentiva la gestion comunitaria.
3. Descripcion de actividades y/o funciones trabajo y/o desempeiio:
v Planifica y proyecta obras fisicas y sociales para las diferentes parroquias de!
cantdn.
v Promueve el desarrolic cooperativistas para fa vivienda.
v Establece parametros en los proyectos para desarrolfar gestiones de desarrollo
comunitario
4. Andlisis del Servicio prestado.

Debe mejorar el uso de! horario de trabajo, ser mas comprometidos con la puntuatidad
y desarroilo del horario de trabajo. Los clientes se quejan de la falta de cumplimiento.

Nombre del Investigador: Leda. Mariela Portila Z. Fecha: 1403 - 05
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4.1.11. Anexo 04.4. Observacién dirigida a la permanencia en gl
trabajo

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

FICHA DE OBSERVACION

Permanencia en e sitic  {x)
De trabajo

1. Sitio de trabajo y/o desempefio:
DIRECCION DE OBRAS PUBLICAS
2. Contexto del trabajo y/o desempefio:

v Planifica, ejecuta y evalta la obra pGblica municipal
v’ Fiscaliza toda actividad de las obras publicas municipales.
¥ Desanvlia actividades para mejorar la transportacion y gestion vial.

3. Descripcion de actividades y/o funciones trabajo y/o desempefio:
¥ Disefia la planificacion estrategia y logistica de las obras publicas municipales
v Desarrolia obras publicas municipales.
¥ Fiscaliza las obras pablicas municipales.
v Promueve proyectos y actividades para regular la transportacion.
¥ Tiene a cargo mejorar ia red vial cantonal.
v

4. Anglisis del Servicio prestado.
No permanecen en su sitio de trabajo, se recomienda mejorar la asistencia y
responsabilidad de lis funcionarios, empleados y trabajadores.

Nombre del Investigador: L.cda. Mariela Portilta Z. Fecha: 14 — 03 - 05
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4.1.12. Anexo 05.1. Entrevistas a los asesores

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

PREGUNTAS

CONTENIDOS

1. ¢ Tiene empleados a cargo de usted?
¢ Cuantos?

El numero es vanable, pero contamos con
técnicos, empleados y trabajadores

2. ;Cudl es !a politica interretacional con
respecta a los empleados?

El tato de acuerdo con las nomas
establecidas en los nomativos intemos y et
desarrolic administrativo organizacional

3. ¢Para ei desempefio del puesto
actual, a usted ko capacitaron?

Constantemente nos  capacitan
desarrollar nuestras funciones.

para

4. (Puede nombrar algunos cursos y la
finalidad de los mismos?

De seguridad ciudadana, de manejo de
roductos, de relaciones humanas, etc.

5. {La direccién de Recursos Humanos
le informa usted los chjetivos a cumplir?

Todas lag acciones se planifican y en funcién
de ello nos dan a conocer los objetivos de un
proyecto.

8. (Como motiva a sus empleados para
conseguir los objetivos propuestos?

Con reconocimientos  escritos,
fisioldgicos, de afecto, de seguridad.

fisicos,

7. ¢Qué facilidades otorga usted a sus
empleados?

8. ;Cusles son las caracteristicas que
usted considera necesarias para evaluar
a sus empleados?

La honestidad, la honradez, los desempefios,
la sofidaridad, la comprensién y la eficiencia.

8. { Qué es [0 mas importante en servicio
al usuario en retacién con su funcién o
desempefio?

El respeto, [ incentivacion y el

reconocimiento de sus desempefios

10. ¢(Como concibe usted a |la
motivacion en el desarrolio personal de
sus empieados?

Reconociendo al empieado sus necesidades
fisiologicas, de seguridad, de afecto y de
autorrealizacion

11. ¢Qué Dbeneficios otorga su
departamento o &rea al personal que
labora en ella?

Satisfaccion fisiologica, segunidad, de afecto y
autorrealizacion personal de los funcionarios

12. (la municipalidad escucha los
reclamos del personal a su servicio?

Uno de los factores para desarroliar mejor los
servicios ha sido resoclver los problemas.

13. ¢ La municipalidad a través de usted
fomenta el compafierismo y solidaridad?

Uno de los logros ha sido realmente esta
actividad.

14. (Cuales cree usted que son los
requisitos basicos para el asenso de un
empleado?

El desarrollo con eficiencia y eficacia de sus
trabajos encomendados
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4.1.14. Anexo 05.2. Entrevistas a los jefes departamentales

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

Y EDUCACION

CONTINUA

PREGUNTAS

CONTENIDOS

| 1. ¢ Tiene empleados a cargo de usted?
¢ Cudntos?

Tenemos empleados, oficinistas, de servicios,
trabajadores, fluctian enfre 12y 37

2. Cuéi es Ia poilitica interrelacional con
respecto a los empleados?

De acuerdo con su funcion mantenemos
buenas relaciones publicas y humanas,

3. ¢(Para el desempefio del puesto

Luego de la designacion hemos recibido

actual, a usted lo capacitaron? capacitacién que comesponde.
4. ;Puede nombrar alguncs cursos y la|De relaciones humanas, de desarmolic
finalidad de los mismos? organizacional.

§. yLa direccién de Recursos Humanos
le informa usted los objetivos a cumplir?

Constantemente mediante memoradum se
nos informa de los proyectos y sus objetivos.

6. (Como motiva a sus empleados para
consequir los objetivos propuestos?

Mediante reconocimientos socio afectivos.

7. LQué facilidades ctorga usted a sus
empleados?

Desarrollar las actividades dentro de un marco
de responsabilidad y compromiso.

8. ¢Cuales son las caracteristicas que
usted considera necesarias para evaluar
a sus empleados?

El desarmrollo de competencias estabiecidas en
su lugar de trabajo y funcion.

9. { Qué es lo mas importante en servicio
al usuario en relacién con su funcién o
desempefic?

El trato cortés, respefucsc y responsable
dentro de los pardmetros establecidos en las
relaciones piblicas y humanas.

10. ¢Coémo concibe usted a la
motivacidn en el desamrollo personal de
sus empleados?

Como un elemento de elevada competencia
humana a favor de las personas sean esios
empleados y/o usuarios.

1. ¢Qué Dbeneficios otorga su

departamento o area al personal que
iabora en ella?

El ascenso y reconocimiento en funcion de las
competencias demostradas.

12. ¢La municipalidad escucha los
reclamos del personal a su servicio?

El resolver los probiemas en funcidn de fos
reciamos ha sido una premisa constante para
mejorar la calidad de servicio.

13. ¢La municipalidad a través de usted
fomenta el compafierismo y solidaridad?

Es una determinante que siempre se
promueve hay logros importantes con este
aval.

14. ;Cuales cree usted que son los
requisitos basicos para el asenso de un
empleado?

La responsabilidad, la eficiencia, la eficacia y
competitividad en el desempefio.




4.1.15. Anexo 05.3. Entrevistas a los jefes de oficina

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

PREGUNTAS

CONTENIDOS

1. ¢Tiene empleados a cargo de usted?
{Cuéntos?

El numero es varable de empleados y
trabajadores que pertenecen a las oficinas

2. 4, Cuél es ia politica interrelacional con
respecto a los empleados?

El respeto al competente y honesto y
reconocer sus meritos con incentivos

sociopoliticos.

3. ¢(Para el desempefic del puesto
actuai, a usted lo capacitaron?

No, pero siempre estoy en constante
formacion ia misma que me capacita para mis
desempefios.

4. ;Puede nombrar aigunos cursos y la
finalidad de los mismos?

De relaciones humanas y publicas, como
también las que competen de acuerdo a mi
trabajo.

5. (La direccién de Recursos Humanos
le informa usted los objetivos a cumplir?

Constantemente nos dan a conocer los
proyectos y sus alcances los mismos que hay
que cumplir para alcanzar ios objetivos.

6. ¢, Como motiva a2 sus empleados para
conseguir los objetivos propuestos?

Reconociendo sus desempefios mediante
estimulos de ascenso profesional vylo
econdmicos.

7. (Qué facilidades otorga usted a sus
empleados?

Libertad de accionar y compromiso para
laborar con eficiencia y eficacia.

8. ¢(Cudles son las caracteristicas que
usted considera necesarias para evaluar
a sus empleados?

Sus desempefios en el cargo y su eficiencia
en el trabajo.

9. ¢ Qué es lo mas importante en servicio
al usuario en relacion con su funcién o
desempefio?

La atencién oportuna, culta y esmerada y
resolver los problemas que presentan.

10. (Como concibe usted a ia
motivacion en el desarrolio personal de
sus empleadog?

Como un elemento psicosocial para mejorar ta
calidad de servicio.

11. (Qué Dbeneficios oforga su
departamento o area al personal que
labora en ella?

A veces se reconoce [a gestion positiva que
realizan los empleados y trabajadores. Y la
asistencia socioecondmica que prestan a
nuestra familia.

12. ,La municipalidad escucha los
reclamos del personal a su servicio?

A veces, (limamente se esta considerando
muy en seric para dar solucibn a los
problemas.

13. ¢La municipalidad a través de usted
fomenta el compafierismo y solidaridad?

Debemos ser lideres para desarrcllar mejor
las actividades grupales

14. ;Cuales cree usted que son los
requisitos basicos para el asenso de un
empleado?

Cumplir con el trabajo, superando los
problemas y ser emprendedores.




4.1.16. Anexo 05.4. Entrovistas a empleados

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

PREGUNTAS

CONTENIDOS

1. ¢ Tiene empleados a cargo de usted?
& Cuantos?

No tenemos otros empieados a cargo.

2. ¢ Cual es la politica interrelacional con
respecto a los empleados?

Mantener buenas relaciones con todos y
respetos hacia los jefes.

3. (Para el desempefio del puesto
actual, a usted lo capacitaron?

No fui designado directamente.

4, ¢ Puede nombrar algunos cursos y la
finalidad de los mismos?

De relaciones humanas y de servicio al
usuarno.

5. ¢La direccién de Recursos Humanos
le informa usted los objelivos a cumplir?

De acuerdo con la planificacién de ta oficina o
del jefe de trabajo.

8. L Cémo motiva a sus empleados para
conseguir los objetivos propuestos?

Se nos promociona actividades grupales y de
relaciones ptblicas.

7. ¢Qué facilidades otorga usted a sus
empleados?

Nos dan las que constan en las leyes v
normativos internos.

8. (Cusdles son las caracteristicas que
usted considera necesarias para evaluar
a sus empleados?

Responsabilidad en nuestro trabajo.

9. £ Qué es o mas importante en servicio
al usuario en relacion con su funcion o
desempefio?

La atencién y el respeto que debemos dara
los usuarios municipales.

10. 4Como concibe usted a |a
motivacion en e desarrolio personal de
sus empleados?

Caracteristica de trabajar con gusto en
nuestro empleo.

11. (Qué beneficios otorga su

departamento o area al personal que
labora en ella?

E! servicio que nos prestan a nuestras
familias y la asistencia social.

12. ¢la municipalidad escucha los
reclamos_del personal a su servicio?

Alguna vez lo hacen.

13. (La municipalidad a través de usted
fomenta el compafterismo v solidaridad?

Es una caracteristica que debemos tener
todos para lograr eficiencia en nuestro trabajo.

14. ¢(Cuales cree usted que son los
requisitos basicos para el asenso de un
empleado?

El cumplir con eficiencia nuestro trabajo, la
honestidad y la responsabilidad.
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4.1.16. Anexo 05.4. Entrevistas a trabajadores eventuales

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

PREGUNTAS

CONTENIDOS

1. ¢Tiene empleados a cargo de usted?
¢ Cuantos?

No tengo, pues mi trabajo es eventual

2. ¢ Cual es la politica interrelacional con
respecto a los empleados?

La municipalidad y sus contratistas mantienen
buenas relaciones con nosotros y su politica
es el reconocimiento econdémico de acuerdo
con nuestro trabajo.

3. (Para el desempefio del puesto
actual, a usted lo capacitaron?

Soy técnico en mi propuesta de trabajo, desde
ahl nos contratan.

4. ¢ Puede nombrar algunos cursos y la
finalidad de los mismos?

En SECAP y ofras instituciones nos
capacitamos de acuerdo a nuestro criterio,

5. ¢La direccién de Recursos Humanos
le informa usted los objetivos a cumpiir?

Por intermedio de nuestros jefes reconocemos
cual es la finalidad de nuestro trabajo y lo
cumplimos de acuerdo al objetivo planteado.

6. ¢, Como motiva a sus empleados para

Con el buen trato y ayuda a resolver los

consequir los objetivos propuestos? probiemas que se nos presentan,
7. ¢Queé facilidades otorga usted a2 sus{La empatia de asuntos personales y
empleados? facilidades para resolver problemas.

8. ¢Cusles son las caracteristicas que
usted considera necesarias para evaluar
a sus empleados?

La responsabilidad, la honradez y Ila
honestidad.

9. ¢ Qué es lo mas importante en servicio
al usuario en relacién con su funcion o
desempefio?

La atencion con eficiciencia, eficacia y
efectividad a los asuntos que se presentan o
promocionan en una actividad determinada.

0. ¢Cémo concibe wusted a la
motivacion en el desamrolio personal de
sus empleados?

Es un asunto que deberian considerario todos
los jefes para mejorar el rendimiento en
funcion de la comprensién y solidaridad.

11.  ¢Qué Dbeneficios otorga su
departamento o area al personal que
labora en ella?

Por ser eventuales no contamos con ganitas
que los trabajadores y empleados los tienen.

12. ¢lLa municipaiidad escucha los
reclamos del personal a su servicio?

Nos escuchan nuestros contratantes y ellos
son los que transmiten al seno edilicio.

13. ¢(La municipalidad a través de usted
fomenta el comparierismo y solidaridad?

Con los compafieros trabajadores eventuales
somos solidarios y nos atendemos entre
nosotros.

14. ¢(Cuales cree usted que son ios
requigitos bésicos para el asenso de un
empleado?

£l cumplimento de nuestros deberes como
tales.
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4.2. Interpretacién, graficacién y discusién de los datos obtenidos

4.2.1. ANEXO 01.1.1. Encuestas aplicadas a asesores

v iInterpretacién:

Pregunta Sl | NO | TOTAL | SI% [ NO | TOTAL
% %
1. ¢Cuantos empleados en| 03 | 01 04 7 | 25 | 100%
el departamento o area tiene
asu cargo?

Gréfico N° 01

1. ¢Cuantos empleados en el departamento W

o drea tiene a su cargo?

@Sl

BTOTAL %

mNO
OTOTAL
ast%
MNO%

Discusidn: Los asesores en un 75 % manifiestan que tienen un nimero
determinado de empleados dependiendo de las caracteristicas de! mismo
y el 25 % no contesta a esta pregunta.

¥ Interpretacién:

Pregunta Sl | NO [ TOTAL [SI% | NO | TOTAL
% %
2. iCudles son los| 02| 02 | 04 | 50 | 80 | 100%

elementos estructurales y
como los define a sus

desempefios y competencias
en relacion laboral con los
trabajadores, empleados o
funcionarios?




Grafico N° 02

2. i Cudles son los elementos estructurales
y como los define a sus desempefios y
competencias en relacion laborat con los
trabajadores, empleados © funcioqw

m si

mNO

D TOTAL
oSl %
maNO %

@ TOTAL %

Discusion: Los asesores en un 50 % manifiestan que conocen los
elementos estructurales y como se los define a sus desempefios y
competencias en relacién laboral con los trabajadores, empleados 0

funcionarios, entre caso el 50% no lo conocen.

v Interpretacién:
Pregunta Si [ NO [ TOTAL [ S1% | NO | TOTAL
% %
3. (Cudles son los| 04| 00 100 | 00 | 100%

fundamentos de direccion
organizacional en su
departamento o area que
tiene a su_cargo?
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Grafico N°03

cargo?

3. ¢Cudles son los fundamentos de
direccidn organizacional en su
departamento o drea que tiene a su

esl

EBNO

O TOTAL
nSl%
mNO %
aTOTAL %

Discusion: Los asesores en un 100 % manifiestan que conocen Cuales
son los fundamentos de direccién organizacional en su departamento o

area que tiene a su cargo

v Interpretacion:

Pregunta SI | NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL
% %
4. sPara el desempefio del| 02 | 02 50 | 50 | 100%
puesto actual?
a. a usted lo capacitaron ()
b. Esta capacitado( x)

¢ .Requiere capacitacion (x )
¢ Por qué?

Grafico N° 04

4., Para el desempefio del puesto actual?

a si
mNO

0 TOTAL
oSl %
o NO %

& TOTAL %
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Discusion: Los asesores en un 50 % manifiestan que Para el
desempefio del puesto actual estan capacitados, el 50% restante requiere

capacitacion.

v Interpretacién:

Pregunta sl | NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL
% %
5. ¢La Direccién de Recursos | 03 | 01 75 25 100%

Humanos le informa usted
los objetivos a cumplir? Sl

(x) NO ()
Por gué?

Gréafico N° 05

5. ¢ La Direccion de Recursos Humanos le
informa usted los objetivos a cumplir? S (x)
NO ()

» sl '

BNO
oTOTAL
DSl %
mNO %

® TOTAL %

Discusion: Los asesores en un 75 % manifiestan que la direccion de
Recursos Humanos le informa de los objetivos a cumplir, el porcentaje
del 25 manifiesta que se les informa de los objetivos a cumplir.
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v Interpretacion:

importante motivar a sus
trabajadores para mejorar la
calidad de desempefios? Si
(x) NO (), ¢ Por qué?

Pregunta Si | NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL
% %
6. ¢Cree usted que es| 04 | 00 100 | 00 | 100%

Grafico N° 06

6. i Cree usted que es importante motivar a

sus trabajaciores para mejorar la calidad de
desempeiios? S1 {(x) NO (), i Por qué?

mSi

mNO

o TOTAL
oSl %
wNO %

8 TOTAL %

Discusién: Los asesores en un 100 % manifiestan que es importante
motivar a sus trabajadores para mejorar la calidad de desempefios

v interpretacion:

Pregunta Si | NO | TOTAL | SI% | NO | TOTAL
% %
03| 01 76 | 25 | 100%

7. ¢Consideran que es
necesario dar facilidades a
sus empleados? SI (x) NO (),
iPor qué?

7




Gréfico N° 07

7.2Considera que es necesario
dar facilidades a sus empleados

Si{X) No( ) ¢Porqué

aSi

aNO

o TOTAL
S1%
BNO %

m TOTAL %

Discusién: Los asesores en un 75 % manifiestan que es necesario dar
facilidades a sus empleados para mejorar sus desempeiios, el 25% no

contesta
v Interpretacion:
Pregunta Si | NO | TOTAL [ S1% | NO | TOTAL
% %
8. ¢(Cudles son das|01] 03 04 25 | 75 | 100%

caracteristicas que usted
considera necesarias para
evaluar a sus empleados?

Grafico N° 08

Discusion: Los asesores en un 75 %

8. ; Cudles son las caracteristicas que
usted considera necesarias para evaluar a

sus empleados?

sl

AaNO
OTOTAL
oSl %
mNO %

B TOTAL %

manifiestan no conocer Cuales

son las caracteristicas que usted considera necesarias para evaluar a sus
empleados, el 25 % de los asesores si conocen las caracteristicas para
la evaluacién de empleados.




v Interpretacion:

“Pregunta ST [ NO [ TOTAL [ $1% | NO | TOTAL

% %

9. ¢ Qué beneficios otorga su | 03 | 01 04 7 {25 | 100%
departamento o area al
personal que labora en ella?

Grafico N° 09

9. L Qué beneficioa otorga su departamento
o érea al personal que fabora en ella?

m Sf

= NO

O TOTAL
oSl %
BNO %

& TOTAL %

Discusién: Los asesores en un 75 % manifiestan que si conocen los
beneficios que otorgan su departamento o érea al personal que labora en
ella, el 25% manifiesta no conocer.

v Interpretacién:

quejas y reclamos de los
usuarios? Sl () NO (), s¢Por
queé?

Pregunta SI [ NO | TOTAL | S1% | NO [ TOTAL
% %
10. ¢Tienen oficina de| 04 | 00 04 100 | 00 { 100%

73




Grafico N° 10

10. ; Tienen oficina de quejas yredamos de
los usuarios? SI{) NO (), sPor qué?

m St
MNO
DTOTAL
0Sl%
HENO%

BTOTAL %

Discusién: Los asesores en el 100 % manifiestan que si Tienen oficina

de quejas y reclamos de los usuarios.

v Interpretacion:

Pregunta ‘ Sl | NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL
% %

11. ¢Los incentivos son 01| 03 25 | 75 | 100%

constantes o eventuales?

Gritfico N° 11

11. ;Los incentivos son constantes o
ewentuales?

U
wNO
O TOTAL
oSl %
#NO %
@ TOTAL %

Discusion: Los asesores en un 25 % manifiestan que los incentivos si
son constantes y el 75% expresan ser eventuales.
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v Interpretacién:

Pregunta SI | NO | TOTAL [ S1% [ NO [ TOTAL
% %
12. ;Comente, que esloque | 03 | 01 04 75 | 25 | 100%
mas le satisface de su
funcidn?
Grafico N° 12
12. ;Comente, que es lo que mas ie
satisface de su funcidn?
n Sl
mNO
0 TOTAL
oSl %
WNO %
B TOTAL %

Discusién: Los asesores expresan en un 75% que los mas les satisface
es ser motivados constantemente para mejorar la calidad de servicio en el
municipio de Santo Domingo de los Colorados, el 26% cree que esta bien

como lo hacen y reconocen.

4.2.2. ANEXO 01.2. 2. Encuestas aplicadas a Jefes departamentales

v Interpretacién:

Pregunta S| | NO | TOTAL [SI% | NO | TOTAL
% %
1. ¢Cuantos empleados en|{ 04 | 02 06 67 | 33 | 100%

el departamento o area tiene
a su cargo?
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Gréfico N° 13

1. ¢ Cuantos empleados en ¢

departamento o drea tiene a su cago?

asi

aNO

o TOTAL
o5t %

= NO %

@ TOTAL %

Discusidén: Los jefes departamentales expresan en 67% gque mantienen
empelados y funcionarios a su cargo en un nimero de acuerdo a sus
requerimientos para desarrollar actividades, el 23% no contesta.

v Interpretacion:

Pregunta S | NO [ TOTAL[SI% | NO | TOTAL
% %
2. Cudles son los| 05| 01 06 83 | 17 | 100%

elementos estructurales y
icomo los define a sus
desempefios y competencias -
en relacion laboral con los
trabajadores, empleados ©
funcionarios?

Grafico N° 14

2. ¢ Cudles son los elementos estructurales
¥ {como los define a sus desempefios y
competencias en relacion laborat con los

trabajadores, empleados o funcionarios? 5

106

asl%
mNO %
aTOTAL %

Discusion: Los jefes departamentales expresan en 83% que conocen
cuales son los elementos estructurales y como se los define a sus
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desempefios y competencias en relacién laboral con los trabajadores,
empleados o funcionarios; el 17% no conoce lo propuesto.

v Interpretacion:

Pregunta Sl [ NO | TOTAL | Si%

NO | TOTAL
% %
3. ¢(Cudles son los| 05| 01 06 83 | 17 | 100%
fundamentos de direccion
organizacional en su
departamento o area que
tiene a su_cargo?
Gréifico N° 15
3, ¢Cudles son los fundamentos de
direccion organizacional en su
departamento o drea que tiene asu
cargo? usl
mNO
0 TOTAL
oS! %
mNO %
B TOTAL %

Discusion: Los jefes departamentales expresan en 83% que comprenden
cudles son los fundamentos de direccién organizacional en su

departamento o drea que tiene a su cargo; el 17% lo desconoce.

v Interpretacién:

Pregunta 8f [ NO [ TOTAL | Si %

NO

TOTAL




4. ¢Para el desempefio del
puesto actual?

a. a usted lo capacitaron
()

b. Esta capacitado
(x) _

¢. Requiere capacitacion
(x)

i Por qué?

02

33

100%

Grafico N° 16

que?

4, ¢ Para el desempefia del puesto actual?
A) a usted lo capacitaron b) Esta
capacitado ¢)Requiere capacitacién ¢ Por

mSi

aNO

O TOTAL

a St %
MNO %

B TOTAL %

Discusion: Los jefes departamentales expresan en 67% que para el
desempefio del puesto actual estan capacitados para su desempenio; el

23% requiere capacitarse.

v Interpretacién;

Pregunta S! | NO | TOTAL [ S1% | NO | TOTAL
% %
5. ¢La Direccion de Recursos | 05 | 01 06 83 | 17 | 100%
Humanos le informa usted
los objetivos a cumplir? Si
(x) NO ()
¢, Por qué?
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GrificoN° 17

5. ¢ La Direccion de Recursos Humanos le
informa usted los objetivos a cumplir? Si
{(x)NO ()

Sl

mNO

a1 TOTAL
0Si%

® NO %
aTOTAL %

Discusion: Los jefes departamentales expresan en 83% que reconocen
que Ia Direccion de Recursos Humanos le informa usted los objetivos a
cumplir; el 17% manifiesta que no se les informa de los objetivos a

cumplir.

v Interpretacién:

Pregunta Sl | NO | TOTAL [ SI% | NO | TOTAL

% %

6. ¢Cree usted que es]| 06 | 00 100 | 00 | 100%
importante motivar a sus

trabajadores para mejorar la
calidad de desempefios? Sl ()

NO (), ¢Por qué?

Grafico N°® 18

6. ;Cree usted que es importante motivar a
sus trabajadores para mejorar la calidad de
desempefios? Si () NO (), ¢ Por qué?

m sl

B NO
OTOTAL
oSl %
AaNO %

8 TOTAL %
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Discusién: Los jefes departamentales expresan en el 100% creen que es
importante 1a motivacién a sus trabajadores para mejorar la calidad e
eficiencia de sus desempeﬁos.

v interpretacién:

Pregunta SI | NO | TOTAL [ SI% | NO | TOTAL

05 | 01 06 83 | 17 | 100%
7. (Consideran que es

necesario dar facilidades a
sus empleados? Sl (x) NO (),
¢ Por qué?

Gréfico N° 19

7. ¢ Consideran que es necesario dar
facilidades a sus empleados? Sl (x) NO (
) LPor qué?

a Sl

mNO

0 TOTAL
oSl%
mNO %

B TOTAL %

Discusién: Los jefes departamentales expresan en 83% consideran que
es necesario dar facilidades a sus empleados para el desenvolvimiento
operacional en sus actividades; el 17% considera que no es necesario.
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v Interpretacion:

Pregunta - Sl | NO | TOTAL [ S1% | NO | TOTAL

8. ¢(Cudles son las| 04| 02 06 67 | 33 | 100%
caracteristicas que usted
considera necesarias para
evaluar a sus empleados?

Grifico N° 20

8. ¢ Cudles son las caracteristicas que
usted considera necesarias para evaluar a
sus empleados?

u Sl

mNO

0 TOTAL
0sli%
ENO %

B8 TOTAL %

Discusidn: Los jefes departamentales expresan en 67% que conocen
cudles son las caracteristicas son necesarias para evaluar a Ssus
empleados; el 33% lo desconoce.

v Interpretacién:

Pregunta Sl | NO | TOTAL [ SI NO | TOTAL
% %

9. ¢ Qué beneficios otorgasu | 03 { 03 06 50 | 50 | 100%
departamento o 4&rea al
personal que labora en ella?
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Grafico N° 21

9. ;Qué beneficios otorga su departamento
© érea al personat que labora en ella?

asi

mNO

O TOTAL
oSl %
wNO %

a TOTAL %

Discusién: Los jefes departamentales expresan en 50% comprende qué
beneficios otorga su departamento o 4rea al personal que labora en ella y

el 50% los desconoce.

v Interpretacién:

Pregunta Sl | NO [ TOTAL [SI% | NO | TOTAL
% %
10. ¢Tienen oficina de| 05 [ 01 83 | 17 | 100%

quejas y reclamos de los
usuarios? St (x) NO (), ;Por

que?

Grifico N° 22

10. ¢ Tienen oficina de quejas y reclamos
de los usuarios? Sl (x) NO (), ¢Por qué?

as!

mNO

O TOTAL
oS %
BNO %

@ TOTAL %




Discusién: Los jefes departamentales expresan en 83% que conocen
que existe oficina de quejas y reclamos para los usuarios, el 17%
manifiesta que no existe estas oficinas.

v Interpretacién:

Pregunta S| [ NO [ TOTAL [ 81% | NO [ TOTAL
% %
11. ¢ Los incentivos son 02 | 04 06 33 | 67 | 100%
constantes o eventuales?
Grafico N° 23
11. ilLos incentivos son constantes o
eventuales?
m Si
mNO
o TOTAL
0Sl %
|NO %
w TOTAL %

Discusiép: Los jefes departamentales expresan en 33% que mantienen
que los incentivos son constantes y el 67% manifiestan que son
eventuales
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v Interpretacion:

Pregunta Sl | NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL
% %
12. ;Comente, que es loque | 06 | 00 06 100 | 00 | 100%
mas le saftisface de su
funcién?
GrificoN° 24
12. {Comente, que es io que mas le
satisface de su funcidon?
msi
mNO
o TOTAL
oSl %
mNO %
a TOTAL %

Discusidn: Los jefes departamentales expresan en 100% que lo que mas
les satisface es el cumplimiento del deber y el reconocimiento publico des

éxitos en el trabajo.




4.2.3. ANEXO 01. 1. 3. Encuestas aplicadas a jefes de oficina

v Interpretacién:

Pregunta SI | NO [ TOTAL [ SI% | NO | TOTAL
% %
1. ¢(Cuantos empleados en| 10 | 02 12 83 | 17 | 100%
el departamento o area tiene
asu cargo?
Grafico N° 25
1. ¢ Cuantos empleados en el
departamento o &rea tiene a su cargo?
m Sl
mNO
o TOTAL
0 St%
BNO %
® TOTAL %

Discusion: Los jefes de oficina expresan en un 83% que tienen empleados
a su cargo de acuerdo con sus necesidades; el 17% manifiestan que

trabajan solos en su oficina.

¥ [nterpretacién:

Pregunta

]

NO

TOTAL

S1%

NO
%

TOTAL
%

2. ¢Cudles son los
elementos estructurales y
como los define a sus
desempefios y competencias
en relacién laboral con los
trabajadores, empleados o
funcionarios?

09

03

12

75

25

100%
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Grafico N° 26

trabajadores, empleados o funcion

2. iCudles son los elementos estructurales
y como los define a sus desempefios y
competencias en relacién laboral con los

asi

BaNO

0 TOTAL
oSl %

s NO %

B TOTAL %

Discusidn: Los jefes de oficina expresan en un 75% que conocen cuales
son los elementos estructurales y como los define los desemperios y
competencias en la relacién laboral con los trabajadores, empleados o
funcionarios. El 25% no opina lo mismo.

v Interpretacion:

Pregunta Sl | NO [ TOTAL [ S1% | NO | TOTAL
% %
3. ¢(Cudles son los{ 11| 01 12 92 | 08 | 100%
fundamentos de direccion
organizacional en su
departamento o area que
tiene a su_cargo?
Gréfico N° 27
3. ;i Cudles son los fundamentos de
direccioén organizacional en su
departamento o drea que tiens a su
cargo? msi
uNO
o TOTAL
asi%
mNO %
TOTAL %
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Discusioén: Los jefes de oficina expresan en un 92% conoce los
fundamentos de direccion organizacional en su departamento ¢ 4rea que
tiene a su cargo y el 08% desconoce los fundamentos de direccidn

organizacional,
v Interpretacion:
Pregunta Sl | NO [ TOTAL [SI% | NO | TOTAL
% %
4. ¢(Para el desempefio del | 08 | 04 12 67 | 33 | 100%

puesto actual?
a. a usted lo capacitaron

()

b. Esta capacitado
{x)

¢. Requiere capacitacion
(x)

s Por qué?

Grafico N° 28

4. ;Para el desempefio del puesto actual?

mSi
mNO

mNO

O TOTAL
oSl %

%

a8 TOTAL %

Discusién: Los jefes de oficina expresan en un 67% manifiestan que
estan capacitados para ejercer su cargo y el 33% requiere capacitacion.
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v interpretacion:

Pregunta St | NO [ TOTAL [ SI% [ NO | TOTAL

5. ¢La Direccion de Recursos | 12 | 00 12 100 | 00
Humanos le informa usted
los objetivos a cumplir? Si ()
NO ()

éPor qué?

Gréfico N° 29

5. ¢La Direccion de Recursos Humanos le
informa usted los objetivos a cumplir? SI ()
NO ()

u sl

ENO

O TOTAL
0Sl %

B NO %
BTOTAL %

Discusion: Los jefes de oficina expresan en un 100% que la Direccién de
Recursos Humanos le informa usted los objetivos a cumplir.

v Interpretacidn:

Pregunta Sl | NO [ TOTAL[SI% | NO | TOTAL

6. (Cree usted que es| 10 | 02 12 83 17 | 100%
importante motivar a sus
trabajadores para mejorar la
calidad de desempefios? Si

) NO (), éPor qué?
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Grafico N° 30

6. ;Creo usted que es importante motivar a
sus trabajadores para mejorar la calidad de
desempefios? Si

u Sl

mNO

o TOTAL
oSl %
WNO %

& TOTAL %

Discusion: Los jefes de oficina expresan en un 83% creen que es
importante motivar a sus trabajadores para mejorar la calidad de
desempefios, el 17% expresa que no importante motivar a los

trabajadores.

v Interpretacion:

Pregunta SI | NO [TOTAL[SI% | NO | TOTAL
% %
i 07| 05 68 | 32 | 100%
7. ¢Consideran que es
necesario dar facilidades a
sus empleados? Si()NO
(), ¢ Por qué?
Gréfico N° 31
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7. ¢ Consideran que es necesario dar
facilidades 2 sus empleados? SI() NO

u Sl

m NO

O TOTAL
oSl %
mNO %

B TOTAL %

Discusién: Los jefes de oficina expresan en un 58% que es necesario dar
facilidades a sus empleados y el 42% que no lo es.

v Interpretacioén:

Pregunta Sl | NO [TOTAL [SI% | NO | TOTAL

8 (Cudles son las| 11| 0% 12 92 | 08 | 100%
caracteristicas que usted
considera necesarias para
evaluar a sus empleados?

Grifico N° 32

8. ¢ Cudles son las caracteristicas que
usted considera necesarias para ewvaluar a
sSus empleados?

msi

mNO

a TOTAL
oSt %
uNO %

# TOTAL %




Discusién: Los jefes de oficina expresan en un 92% que evaluar a su
empleados creen en la eficiencia, eficacia y efectividlad de su

desempefios.
v Interpretacion:
Pregunta SI | NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL
% %
9. ¢ Qué beneficios otorgasu | 06 | 06 12 50 | 50 | 100%
departamento o area al
personal que labora en ella?

Gréfico N° 33

al personal que labora en ela?

9. (Qué beneficios otorga su departaments o 4rea

msl

m NO

O TOTAL
nSI%
mNO %

B TOTAL %

Discusion: Los jefes de oficina expresan en un 50% que otorga
beneficios su departamento o area al personal que labora en ella, el otro
- 50% manifiesta que no existe o no lo practican.

v Interpretacién:

Pregunta Sl | NO | TOTAL [ S1% | NO | TOTAL
% %
10. ¢Tienen oficina de| 09 | 03 12 76 | 25 | 100%
quejas y reclamos de los
usuarios? SI () NO (), ¢Por
qué?
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Discusién: Los jefes de oficina expresan en un 33% que existen
incentivos para los empleados y trabajadores y 67% manifiestan que son

eventuales o en todo caso no ios hay.

v Interpretacién:

Pregunta Sl | NO | TOTAL [ S1% | NO | TOTAL
% %
12. 4Comente, que esloque | 10 | 02 12 83 17 | 100%
mas le satisface de su
funcién?
Grifico N° 36
12. ; Comente, que es lo que mas le
satisface de su funcion?
m Sl
mNO
O TOTAL
asSt%
‘B NO %
aTOTAL %

Discusion: Los jefes de oficina expresan en un 83% que lo que mas ie
satisface de su funcidn es el servicio eficiente que la municipalidad brinda
los usuarios a traveés de su oficina, el 17% esta inconforme con su actitud

y actividad.

4.2.4. ANEXO 01.1. 4. Encuestas aplicadas a otros: contratados por

obras
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Grafico N° 34

usuarios? Si () NO({ ), LPor qué? asl

10. ;Tienen oficina de quejas y reclanmos de jos

B NO

D TOTAL
osSi%
mNO %

B TOTAL %

Discusién: Los jefes de oficina expresan en un 75% que si tienen oficina
de quejas y reclamos de los usuarios, el 256% no contestan

¥ Interpretacion:

Pregunta 8l | NO | TOTAL | SI% [ NO | TOTAL
% %
t. Los incentivos son 04 | 08 12 33 67 100%
constantes o eventuales?
Grifico N° 35
11. Los incentivos son constantes o
eventuales?

mSi
mNO
o TOTAL
oS! %
BNO %
B TOTAL %




v Interpretacion:

Pregunta Sl | NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL
% | %
1. ¢(Cuantos empleados en| 45 | 08 90 | 10 | 100%
el departamento o drea tiene
a su cargo?

. Grafico N° 37

1. iCuantos empleados en el
departamento o 4rea tiene a su camo?

B Si
mNO

D TOTAL
nsi%
BNO %

g TOTAL %

Discusién: Los contratados por obras contestan en 90 % que tienen
cuadrillas de trabajadores a su cargo para desarollar sus funciones y
trabajo, el 10% manifiesta que no cuenta con trabajadores a su cargo..

.

v Interpretacién:

TOTAL

Pregunta Sl ! NO S1% | NO | TOTAL
% %
2. ¢(Cudles son los| 40| 10 80 |-20 | 100%

elementos estructurales vy
como los define a sus
desempeiios y competencias
en relacidn faboral con los
trabajadores, empleados o
funcionarios?




Grifico N° 38

2. ¢ Cudles son los elementos estructurales

y como los define a sus desempeiios y
competencias en relacion laboral con jos

trabajadores, empleados o funci m Sl

aNo
OTOTAL
osSi%
maNO %

B TOTAL %

Discusién: Los contratados por obras contestan en 90 % que conoce
-cuales son los elementos estructurales y como se define a los
desempefios y competencias en la relacion laboral con los trabajadores,
empleados o funcionarios, el 10% lo desconoce.

v Interpretacién:

Pregunta Sl | NO | TOTAL | SI% | NO | TOTAL

3. ¢Culles son los| 43| 07 50 86 | 14 | 100%
fundamentos de direccion
organizacional en su
departamento o 4rea que
tiene a su_cargo?

Gréfico N° 39

3. (Cudles son los fundamentos de direccién
crganizacional en su departamento o area
que tiene a su cargo?

m Si

mNO

O TOTAL
0SI%
EBNO %
BTOTAL%
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Discusi6én: Los contratados por obras contestan en 86 % conocen los
fundamentos de direccién organizacional en su departamento o area que
tiene a su cargo y el 14% no conoce los fundamentos de la direccion
organizacional.

v Interpretacién:
Pregunta Sl | NO | TOTAL | SI% | NO | TOTAL
' % %
4. ;Para el desempefio del | 37 | 17 50 74 | 26 | 100%
puesto actual?
a. a usted lo capacitaron
(x)
b. Esta capacitado
0
¢. Requiere capacitacion
)
¢ Por qué?
Gréfico N° 40
4. ; Para el desempeiio del puesto actual?
m sl
aNoO
o TOTAL
oSi%
mNO %
w TOTAL %

Discusion: Los contratados por obras contestan en 74 % que esta
capacitado para desempefiar la funcién a ellos encomendada y el 26%

requiere capacitacion.




v Interpretacion:

- Pregunta Si | NO | TOTAL [ SI% | NO | TOTAL

5. . La Direccién de Recursos | 50 | 00 50 100 | 00 | 100%
Humanos le informa usted
los objetivos a cumplir? Si
(x) NO ()

JPor qué?

Gréfico N° 41

5. ¢La Direccién de Recursos Humanos le
informa usted los objetivos a cumplir? Si

w Sl

A NO

o TOTAL
oSl %
BNO %

a TOTAL %

Discusién: Los contratados por obras contestan en 100 % que la
Direccion de Recursos Humanos le informa de los objetivos a cumplir en
sus gestion municipal.

v Interpretacién:

Pregunta Sl | NO [ TOTAL [ S1% | NO | TOTAL

6. ¢(Cree usted que es| 45| 05 50 90 10 | 100%
importante motivar a sus
trabajadores para mejorar la
calidad de desempeirios? Si
() NO (), ¢ Por qué?
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Grafico N° 42

8. ¢ Cree usted que es importante motivar a
sus trabajadores para mejorar la calidad de
desempefios? SI

nsi

®NO

O TOTAL
oSl %
mNO %

w TOTAL %

Discusién: Los contratados por obras contestan en 90 % que es
importante motivar a sus trabajadores para mejorar la calidad de
desempefios; el 10% expresan que no es importante lka motivacién

v Interpretacién:

Pregunta S| | NO | TOTAL[SI% | NO | TOTAL

47 | 03 50 94 | 06 | 100%
7. (Consideran que es

necesario dar facilidades a
sus empleados? Sl (x) NO (
}, ¢ Por qué?

Gréfico N° 43

7. ¢ Consideran que es necesario dar
facilidades a sus empleados? SI(x) NO (
), ¢Por qué?

u Sl

&/ NO

o TOTAL
osSt%
mNO %

8 TOTAL %
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Discusion: Los contratados por obras contestan en 94 % que si es
necesario dar facilidades a sus empleados tanto en el trabajo como en su

relacién laboral, el 06% no contesta.

v Inﬁerprehcién:

v interpretacién:

Pregunta Sl | NO | TOTAL [ S1% | NO | TOTAL
' % %
8. iCudles son las{ 44 | 06 50 88 12 100%

caracteristicas que usted
considera necesarias para
evaluar a sus empleados?

Grafico N 44

8. ¢Cuales son las caracteristicas gue
usted considera necesarias para evaluar a
sus empleados?

m Si

aNo

0 TOTAL
oSl %
mNO %

B TOTAL %

Discusién: Los contratados por obras contestan en 88 % que si conocen
las caracteristicas con las que se los evalGia y el 12% desconocen o no

les interesa




v" Interpretacién:

Pregunta Si | NO | TOTAL [ SI% | NO | TOTAL
% %
9. ¢ Qué beneficios otorga su | 24 | 26 50 48 | 52 | 100%
departamento o 4rea al
personal que labora en ella?

Grafico N° 45

9. ¢Qué beneficios clorga su departamento o srea

al parsonal que labora en efa?

usi

®NO
OTOTAL
osSi%
mNO %

& TOTAL %

Discusién: Los contratados por obras contestan en 48 % que si le presta
o les da beneficios el departamento al que pertenecen, principalmente en
lo que a salarios se refiere: el 52% manifiesta que obtiene, ni se les presta

beneficio alguno.

v interpretacién:

Pregunta S| | NO [ TOTAL[SI% | NO | TOTAL
% %
10. ¢Tienen oficina de| 10 | 40 50 20 | 80
quejas y reclamos de los
usuarios? Sl (X) NO ( ), ¢Por
qué?
100




Grafico N° 46

usuarios? S1(X) NO( ), ¢For qué?

10. ¢ Tienen oficina de quejas y reciamos de los

asi

| NO
aTOTAL
asl%
mNO %

B8 TOTAL %

Discusién: Los contratados por obras contestan en 80 % no conocen
que exista oficina alguita de quejas y reclamos, el 20% si conoce que
existen oficinas de quejas y reclamos.

v Interpretacion:

Pregunta Sl | NO | TOTAL | SI% | NO | TOTAL
% %
11. Los incentivos son 15| 35 30 70 100%
constantes o eventuales?
Gréfico N° 47
11. Los incentivos son constantes o
eventuales?
aSi
m NO
O TOTAL
DSi%
AaNO %
B TOTAL %

Discusién: Los contratados por obras contestan en 70 % no conoce los
incentivos laborales, pero el 30% manifiesta que si tienen incentivos.

v Interpretacioén:
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Pregunta Sl { NO | TOTAL [ SI% | NO | TOTAL
% %
12. iComente, que es loque | 30 | 20 50 60 | 40 | 100%
mas le satisface de su
funcién?

Gréfico N° 48

12. ¢Comente, que es lo que mas le
satisface de su funcion?

uSsi

mNO

a TOTAL
0St %

u NO %

8 TOTAL %

Discusién: Los contratados por obras contestan en 60 % que lo que méas
le satisface de su funcién es el reconocimiento a su labor, el 40% no

contesta.

4.2.5. ANEXO 02.1.5 Encuestas aplicadas a empleados

v Interpretacion:
Pregunta Sl | NO [ TOTAL | Si% | NO | TOTAL
% %
a. jlotomanencuentaenel| 38 | 52 90 42 ;| 58 | 100%

disefio y elaboracién del

plan, proyecto © programa
de desamollo de las

actividades y servicios para
la comunidad? SI ( ) NO
( ) éPor qué?




Gréﬁcp N° 49

a. ;Lo toman en cuenta en ef diseflo y
elaboracion del plan, proyecto o programa
de desamollo de las actividades y senicios

para la comunidad? St ( ) Mnsl—

mNO
OTOTAL
asSt%
mNO %

@ TOTAL %

Discusién: Los empleados manifiestan en 42% considera que si Lo
toman en cuenta en el disefio y elaboracién del plan, proyecto o programa
de desarrolio de las actividades y servicios para la comunidad, el 52 % no

lo considera asi.
v Interpretacion:
Pregunta Sl | NO | TOTAL [ Si% | NO | TOTAL
% %
b. ¢(Estad de acuerdo con la{ 57 | 33 63 | 37 | 100%

planificacion y ejecucion de
los servicios que se presta a
la colectividad
santodominguence? SI ( )
NO ( ) ¢Por qué?




Grafico N° 50

b. ¢Esté de acuerdo con la planificacion y
ejecucion de los senicios que se presta a
{a colectividad santodominguence? SI( )
NO ( ) ¢Por qué?

uSl

aNO
OTOTAL
oSt %
BNO %

e TOTAL %

Discusion: Los empleados manifiestan en 63% que si est4 de acuerdo
con la planificacion y ejecucion de los servicios que se presta a la
colectividad santodominguence, el 37% cree que no se planifica los

servicios.

v Interpretacién:

Pregunta Sl | NO | TOTAL [S1% | NO | TOTAL
% %
¢. (Crees que el trato 40 | 50 90 4 | 56 | 100%

interpersonal que mantiene

con sus jefes es el mas
aconsejado?

SI{ ) NO( ) ¢Por qué?

Gréfico N° 51

c. (Crees que el tralo interpersonal que mantiene

con sus jefes es el mis aconsejado?

usl

2 NO

O TOTAL
asi%

& NO %

= TOTAL %
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Discusién: Los empleados manifiestan en 44% cree que e trato
interpersonal que mantiene con sus jefes es el mas aconsejado, el 56%
manifiesta lo contrario

v Interpretacién:

Pregunta Sl | NO | TOTAL [ SI% [ NO | TOTAL

d. ¢Has recibido cursos para| 20 | 70 90 22 | 78 | 100%
mejorar la calidad de
servicios que prestas a los
usuarios del municipio? Sl

( ) NO( ) ;Porqué?

Grifico N° 52

d. ¢ Has recibido cursos para mejorar la
calidad de servicios que prestas a los
usuarios del municipio? Si

m Sl

|NO
OoTOTAL
osi%
aNO %

8 TOTAL %

Discusién: Los empleados manifiestan en 78% no ha recibido cursos
para mejorar la calidad de servicios que prestas a los usuarios del
municipio el 22% de los encuestados se refiere a que si los ha recibido.
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v Interpretacion:

Pregunta S1 | NO [ TOTAL [ SI% | NO | TOTAL
% %
e. ¢(Recibes incentivos y| 10 | 80 90 11 | 89 | 100%

motivacion constantemente
por la realizacion de ftu
trabajo?

St (x) NO () ¢Porqué?

Gréfico N° 53

trabajo?

e. ; Recibes incentivos y motivacion
constantemente por la ealizacion de tu

a sl

aNO

o TOTAL
osSt%
aNO %

B TOTAL %

Discusion: Los empleados manifiestan en 89% no recibe incentivos ni
motivacion constantemente por la realizacién de tu trabajo, el 11%

manifiesta lo contrario.

v Interpretacion:

Pregunta Si | NO [ TOTAL | Si1% | NO | TOTAL
' % %
f. . Setedotadeiosinsumos { 72 | 18 90 80 ([ 20 { 100%
materiales y tecnoldgicos
necesarios para realizar tu
trabajo?

81 () NO () ; Porqué?
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g T

Gréafico N° 54

f ¢ Se te dota de los insumcs materiales y
tecnologicos necesarios para realizar tu
' trabajo?

usl
mNO
aTOTAL 4
nSl %
sNO %
BTOTAL %

Discusién: Los empleados manifiestan en 80% que si se les dota de los
insumos materiales y tecnoldgicos necesarios para realizar sus trabajos,
el 20% expresa que no reciben dotacién regular de insumos y materiales.

v Interpretacién:

Pregunta sl | NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL
% %
g. ¢Te gustaria capacitarte | 85 | 05 94 | 06 | 100%

en lo relacionado a tu
funcibn y/o ftrabajo que
desempefias?

SI () NO () ¢ Porqué?

Gréifico N° 55

desempefias?

g. ¢Te gustaria capacitarte en o
relacionade a tu funcién ylo trabajo que

=Sl

B NO

O TOTAL
asSt %
mNO %
aTOTAL %
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Discusién: Los empleados manifiestan en 94% que si le gustaria
capacitarse en lo relacionado a su trabajo y/o funciones que presta; el
06% esta conforme con lo que es o sabe hacer.

4.2.6. ANEXO 02.1.6. Encuestas aplicadas a trabajadores eventuales

v Interpretacion:

Pregunta Sl | NO | TOTAL [ 81% | NO | TOTAL
' % %

a. ¢gLotomanencuentaenel | 05 | 58 60 08 | 92 | 100%
disefio y elaboracién del
plan, proyecto o programa
de desamolio de las
actividades y servicios para
la comunidad? SI( ) NO( )
JPor que?

Griafico N° 56

a. ;Lo toman en cuenta en & disefio y
elaboracién del plan, proyecto o programa
de desamollo de ias acthidades y senicios

para la comunidad? S1{ ) NO{ [ ¢
qué? uSi

MNO

O TOTAL
oSl %
aNO %

@ TOTAL %

Discusién: Los trabajadores eventuales en un 92% expresan que no lo
toman en cuenta en el disefio y elaboracién del plan, proyecto o programa
de desarrollo de las actividades y servicios para la comunidad, el 08%
considera que si es tomado en cuenta.
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v interpretacion:

| Pregunta Si [ NO | TOTAL [ S1% | NO | TOTAL
% %
b. ¢Estd de acuerdo con la| 20 | 40 33 | 67 | 100%

planificacién y ejecucion de
los servicios que se presta a
la colectividad
santodominguence? S| ( )
NO ( ) ¢Porqué?

Grifico N° &§7

NO ( ) ¢Por qué?

b. ¢ Esté de acuerdo con la planificacion y
ejecucion de los senicios que se presta a
la colectividad santodominguence? S1( )

mSi

ANO

o TOTAL
asS! %
mNO %

s TOTAL %

Discusién: Los trabajadores eventuales en un 67% expresan que no
estan de acuerdo con la planificacion y ejecucion de los servicios que se
presta a la colectividad santodominguence y el 33% si estan de acuerdo.

¥ Interpretacién:

Pregunta Si | NO | TOTAL | SI% | NO | TOTAL
% %
c. (Crees que el trato| 10| 50 17 | 83 | 100%

interpersonal que mantiene
con sus jefes es el mas
aconsejado?

SI( ) NO( ) ¢Porqué?
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Grifico N° 58

c. ¢Crees que el trato interpersonal que
mantiene con sus jefes es e mas
aconsejado?

aSi

mNO
OTOTAL
oSl %
BNO %

g TOTAL %

Discusién: Los trabajadores eventuales en un 63% expresan que no
estan de acuerdo con el trato interpersonal que mantienen sus jefes es
el mas aconsejado, el 37% si esta de acuerdo.

v Interpretacion:

Pregunta Sl | NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL

d. ¢Has recibido cursos para | 27 | 33 60 45 | 55 | 100%
mejorar la calidad de
servicios que prestas a los
usuarios del municipio? Sl

( ) NO( ) ¢Porque?

Gréfico N° 59

d. (Has recibido curscs para mejorar la
calidad de senicios que prestas a los
usuarios del municipio? Sl

mSi

mNO

o TOTAL
oSi%
mNO %
aTOTAL %
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Discusién: Los trabajadores eventuales en un 55% expresan que no han
recibido cursos para mejorar la cafidad de servicios que prestan a los
usuarios del municipio, el 45% expresa que si fos ha recibido.

v interpretacién:

Pregunta Sl [ NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL
% %
e. (Recibes Incentivos y| 05 ! 55 08 | 92 | 100%
motivacién constantemente
por la realizacibn de tu
trabajo?
Si{) NO () ¢Porque?
Gréifico N° 60
e. ;Recibes incentvosy  motivacion
constantemente por ia realizacidn de tu
trabajo?
msl
 |mNO
nTOTAL
oSl %
B NO %
B TOTAL %

Discusioén: Los trabajadores eventuales en un 92% expresan que no han
recibido incentivo alguna en sus trabajos; el 08% si los recibe.
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v Interpretacion:

‘Pregunta Sl [ NO | TOTAL { SI1% | NO | TOTAL

R
R

f. ;Se te dota de los insumos | 47 | 13 60 78 | 22 | 100%
materiales y tecnoldgicos
necesarios para realizar tu
trabajo?

SI () NO () ¢Porqué?

Grafico N° 61

f. . Se te dota de los insunos materiales y
tecnoldgicos necesarios para realizar tu
trabajo?

mSi

anNo

A TOTAL
DSl %
BNO %

u TOTAL %

Discusién; Los trabajadores eventuales en un 78% expresan que si les
dota de los insumos materiales y tecnolégicos necesarios para realizar su
trabajo; el 22% no los recibe.

v Interpretacién:

Pregunta St | NO | TOTAL | SI1% | NO | TOTAL

g. ¢ Te gustaria capacitarte 52| 08 60 87 | 13 | 100%
en lo relacionado a tu

funcién y/o trabajo que
desempefias?
SI ()NO () ¢ Porqué?
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Gréfico N° 62

g. ¢ Te gustaria capacitarte en io
relacionado a tu funcion y/o trabajo que
desempeiias?

m Sl
mNO

o TOTAL
oSt %
aNO %
& TOTAL %

Discusién: Los trabajadores eventuales en un 87% expresan que si les
gustaria capacitarte en lo relacionado a su’ funcién yfo trabajo que

desempefia, el 13% no les interesa.

4.2.7. ANEXO 03.1. Encuestas aplicadas a vivanderas

v Interpretacion:

Pregunta SI [ NO | TOTAL [ SI% | NO | TOTAL
% %
a. ¢Esta de acuerdo como| 16 | 45 60 25 | 75 | 100%

desempefian las funciones
los , trabajadores
municipales?

Si( ) NO () ¢Porqué?
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Grafico N° 63

a. ¢ Esta de acuerdo como desempefian
las funciones los trabajadores
municipales?

mSi

s NO

o TOTAL
oSl %
mNO %

&8 TOTAL %

Discusién: Las vivanderas responden en 75% no esta de acuerdo como
desempetian las funciones los trabajadores municipales; el 25% expresa
. que si de acuerdo.

v Interpretacion:

Pregunta Si | NO | TOTAL [ SI% | NO | TOTAL

R
3

b. ¢El Trato que usted recibe | 10 | 50 60 17 | 83 | 100%
de los empieados
municipales es el mas
aceptado?

SI{ ) NO{ ) iPorquée?

Gréfico N° 64

b. ¢ E! Trato que usted recibe de los
empleados municipaies es el mas
aceptado?

usSl

mNO

o TOTAL
oS %
BNO %
aTOTAL %
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Discusién: Las vivanderas responden en 83% que no esta de acuerdo
con el Trato que usted recibe de los empleados municipales; el 17%

manifiesta que si esta de acuerdo.

¥ Interpretacién:

Pregunta S| | NO | TOTAL | S1% | NO | TOTAL
% %
c. ¢Crees que, el servicio| 13 | 47 60 22 | 78 | 100%

que prestan los funcionarios
municipales son eficientes?

SI( ) NO () ¢Por qué?

Grafico N° 65

¢. .Creas que, ef senicio que prestan fos
funcionarios municipales son eficientes?

u S

mNO

o TOTAL
asSl %
aNO %

B TOTAL %

Discusion: Las vivanderas responden en 78% no creen que el servicio
que prestan los funcionarios municipales son eficientes, el 22% si estan

de acuerdo.
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v Interpretacion:

Pregunta SI | NO | TOTAL | S1% ;| NO | TOTAL
% %
d. ¢(El control sanitario e| 41 | 19 68 { 32 | 100%
higiénico del expendio de
productos es frecuente?
SI( ) NO () ¢ Por qué?
Grafico N° 66
" d. ¢El control sanitario e higiénico del
expendio de productos es frecuente?
uSi
R NO
G TOTAL
oSt %
BNO %
2 TOTAL %

Discusion: Las vivanderas responden en 68% que si consideran
necesario el control sanitario e higiénico del expendio de productos sea

frecuente, el 32% que no es conveniente.

v Interpretacion:

Pregunta S | NO [ TOTAL [SI% | NO | TOTAL
% %
e. (Estarfa de acuerdo en| 53 | 07 88 12 | 100%

gue estén mejor capacitados
los funcionarios municipales

para sus desempefios?
SI() NO () ¢Porqué?
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Grafico N° 67

e. ;Estarfa de acuerdo en que estén mejor
capacitados los funcionarios municipales

para sus desempefios?

msl

= NO

o TOTAL
0si%

® NO %

@ TOTAL %

Discusioén: Las vivanderas responden en 88% que si estan de acuerdo
en que estén mejor capacitados los funcionarios municipales para sus
desempeifios, el 12% expresan que estan bien como los sirven.

v Interpretacion:

Pregunta Sl | NO | TOTAL | SI% | NO | TOTAL
% %
f. ¢Estas de acuerdoque los | 05 | 55 60 08 | 92 | 100%

funcionarios abandonen los
sitios de trabajo y la atencidn
al usuario? Si () No () ¢Por

Qué?

Grafico N° 68

{ (Estas de acuerdo que los funcionarios
sbandonen los sitios de trabajo y la
atencion ai usuario? Si () No () ,FPor Qué?

msi

= NO

o TOTAL
oS %

A NGO %

a TOTAL %
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Discusién: Las vivanderas responden en 92% que no estan de acuerdo
que los funcionarios abandonen los sitios de trabajo y la atencién al

usuario al 08% no les interesa lo que pasa en este sentido.

v Interpretacion:

Pregunta Sl | NO | TOTAL |[S1% | NO | TOTAL
% %
g. ¢;Los proyectos que han| 22 | 38 37 63 100%
planteado  siempre los
cumplen los funcionarios
municipales?
Si () No () ¢ Por qué?
Grafico N° 69
g. ;Los proyectos que han planteado
siempre los cumpien los funcionarios
municipales?
n Sl
|aNO
o TOTAL
051 %
mNO %
m TOTAL %

Discusién: Las vivanderas responden en 37% que si cumplen lo
planteado por los funcionarios municipales; el 83% manifiesta que no

cumplen.
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CAPITULOV
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

5.1.1. Los funcionarios y empieados del municipio de Santo Domingo de

los Colorados conocen los elementos estructurales de los desempefios y

competencias en relacion laboral con los trabajadores

5.1.2. Los asesores, jefes departamentales, de oficina, empleados y
trabajadores del municipio de Santo Domingo de los Colorados conocen
los fundamentos de direccion organizacional.

5.1.3. Los trabajadores y empleados del municipio de Santo Domingo de
jos Colorados estdn regularmente capacitados para desempefar los
cargos actuales.

5.1.4. Los funcionarios y empleados del municipio de Santo Domingo de
los Colorados conocen de los objetivos planteados por la actual
administracién municipal para desarrollar servicios de calidad al cliente.

5.1.5. Los asesores, jefes departamentales del municipio de Santo

Domingo de los Colorados conocen que fa motivacién mejora la calidad
de desempefios y servicio de los empetados.
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§.2. Recomendaciones

5.2.1. Elaborar un normativo 0 manual de funciones para el desarrollo
estructural de los desempefios y competencias de los. Los funcionarios y
empleados del municipio de Santo Domingo de los Colorados

5.2.2. Promover cursos de capacitacibn y aplicacion de direccion
organizacionala los funcionarios y empleados del municipio de Santo
Domingo de los Colorados

5.2.3. Capacitacion constante para mejorar la competencia laboral y
funcional de los empleados y trabajadores del gobiemo e santo Domingo.

5.24. Promover constantemente el conocimiento de los proyectos y
objetivos que se plantea la actual administracion hacia los empleados y
trabajadores para mejorar el servicio a la comunidad Santodomingueia.

5.2.5. Aplicar la siguiente propuesta:

Tema: LA MOTIVACION HUMANA COMO FUNDAMENTO PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE VIDA DEL EMPLEADO Y TRABAJADOR
DEL MUNICIPIO DE SANTO DOMINGO Y DESARROLLAR UN
SERVICIO EFICIENTE AL USUARIO,

01. FUNDAMENTACION

El crecimiento poblacional o demografico y expansion territorial de ia
comunidad santodominguence tanto y més cuanto es considerada como
la principal en nuestro pafs, lo que constituye un verdadero problema para
fa ilustre municipalidad, su Alcalde, Cuerpo Edilicio, Equipo de Asesores,
Jefes Departamentales, Jefes de Oficina, Empleados y Trabajadores, por
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jo que se requiere contar con los nuevos enfoques de administracion
moderna para lograr un desarrollo equilibrados entre ta institucion y los
usuarios del servicio municipal y que considero la actual tendencia que
tienen en mejorar la calidad de servicio de atencién al cliente, lo que le
obliga a tender a una necesaria congruencia entre los procesos
administrativos y psicologicos para optimizar el funcionamiento
organizacional de la entidad edilicia santodominguefia.

Comprendo que ei clima organizacional y la motivacién son dos
indicadores importantes del funcionamiento psicosocial del recurso
humano en la organizacidn municipal. La investigacion realizada previo a
la elaboracion de la propuesta altemativa que hoy pongo a vuestra
consideracion reportan datos muy importantes y confiables y que estan
vinculados directamente entre las variables de la hip6tesis planteada y el
nivel de funcionamiento de los servicios que presta el Gobierno de Santo
Domingo a su comunidad a través de sus autoridades y funcionarios y
que mantienen un éxito relativo que requiere mejor aicance para liegar a
la calidad, los mismos que estan vinculados con el desempefio y la
satisfaccion del ftrabajo; constituyéndose estos elementos como
mediatizadores de la relacion con el usuario municipal y por lo tanto viable
en su expresion de calidad de servicio que se aspira actualmente en el
municipio como ideal para la comunidad inmersa en esta situacion.

La propuesta enfatiza el conocimiento de las caracteristicas de la
motivacion y su relacion con el clima laboral de la entidad municipal en
relacion a las variables: motivacién clima laboral, situacién organizacional.
recurso humano, servicio al cliente. Espero Ja aplicacién para relacionar el
servicio actual con la calidad que requiere usuario.

Usted encontrard como fundamento una base tedrica con un enfoque

holistico configuracional sobre lo cognitivo de la motivacién y que son
conceptualizaciones que integran los objetivos, los contenidos, la
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metodologia, los resuitados esperados, la caracteristicas de la actividad
motivadora y las organizaciones con los requisitos cognitivos,
procedimentales  (fisiologicos, fisicos, sociales, autovalorativos,
automotivadores) y actitudinales necesarios para desempefar con éxito
las funciones determinadas en el manual de cargos de la lustre
Municipalidad de Santo Domingo.

Se hace referencia a la estructura intema de la motivacién, citando a
autores y sus concepciones o teoria de contenido motivacional, como
MasloW, en lo referente a la motivacion fisioldgica, seguridad, social,
estima y autorrealizacion; a Alderfer, en lo referente a crecimiento,
relacionales, y existenciales; a Herzberg, en lo higiénico y motivacionales
y Mcclelland, en lo referente a logro, afiliacibn y poder. También
promuevo el conocimiento de la teorias del proceso motivacional de
Vroom, en lo referente a expectativas, a Festinger, cuando se refiere a la
equidad.

Todas ellas se fundamentan en las siguientes premisas:

1. Se originan de estimulos intemos o externos vez de naturaleza
heredada o adquirida.

2. El comportamiento motivado se orienta hacia un objetivo.

3. Todo comportamiento involucra un impuiso, una fendencia, una
necesidad; las personas difieren en su impuiso motivacional
basico.

4. Asociado a un sistema de cognicion: pensamiento, conocimiento,
etc.




02. OBJETIVOS
02.1. General

Describir y comparar las caracteristicas del clima y motivacion laborar en
los equipos de trabajo de la municipalidad de Santo domingo de los
Colorados de gestion en los servicios que se presta a los usuarios de la
comunidad.

02.2. Especificos

02.2.1. Determinar los niveles de motivacion y clima laboral en la
municipalidad de Santo domingo de los Colorados de gestién en los
servicios que se presta a los usuarios de la comunidad.

02.2.2. Establecer la relacién entre la motivacién y el clima organizacional
en relacion motivacion clima laboral, situacién organizacional, recurso
humano, servicio al cliente. Espero la aplicacion para relacionar el servicio
actual con la calidad que requiere usuario.

02.2.3. Presentar a la municipalidad de Santo domingo de los Colorados
una propuesta de aplicacion de fa motivacién como elemento para
mejorar la calidad de servicio y trabajo del empleado municipal.
03. CONTENIDOS
03.1. Teorias de contenido motivaciona!

03.1.1. Teorias de Maslow

Se destacan el concepto de necesidades y la importancia de la
satisfaccion de las mismas con un sentido jerarquico, pese ala escasa
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verificacion empirica, los ambientes faborales han buscado satisfacer las
necesidades de sus trabajadores a través de programas y politicas de
atencién en recursos humanos.

03.1.1.1. Necesidades basicas

> Fisiologicas: En el medio laboral estas necesidades aparecerian
cuando el trabajador no gana lo suficiente para dar de comer a su
familia, o cuando las tareas se desarrollan en ambientes que
afectan a su salud.

> Salisfechas las necesidad del punto anterior, aparecen la de
asegurar que no volveremos a tener hambre, sed o riesgos para la
salud. O sea necesidades de estabilidad laboral.

03.1.1.2. Necesidades Sociales

> De afecto: Una vez satisfechas las necesidades fisiclégicas y de
seguridad, segun la percepcion particular de cada sujeto, aparece
en nosotros la necesidad de ser aceptados por los demas.

Las gerencias suelen comentar con frecuencia la necesidad de
conservar un adecuado equilibrioc entre las demandas de ios
grupos formales y las de los informales. Los grupos formales son
aquellos que la organizacion ha formado. Los grupos informales
son aquelios que se constituyen por amistad entre sus miembros.

Lo ideal es que cada grupo formal constituya simultineamente un
informal.

» De estima: Una vez reconocido por el grupo y aceptados, aparece
en nosotros la necesidad de estima o mejor de autoestima. Se trata
de ser reconocidos por los demas. Que nos reconozcan valores
para nosotros positivos.
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» De autorrealizacién: La teoria de la jerarquia de las necesidades de
Masiow se completa con esta quinta necesidad.

Segun Maslow: “un término mas adecuado que el de la salud
psiquica es el de 1a autorrealizacion tal como ya lo hemos utilizado”

Las investigaciones que dieron origen a esta teoria consistieron en
analizar las respuestas que distintos trabajadores deban otorgar
para describir situaciones en las que se sintieran excepcionalmente
bien o excepcionalmente mal en relacion a los trabajos.

Observo que cuando los trabajadores hablan de sentirse bien
mencionan factores como el logro, reconocimiento, el trabajo
mismo, progreso, y crecimiento, Herzberg denomino motivadores a
las fuerzas de satisfaccion.

Observé ademas que cuando los trabajadores hablan de sentirse
insatisfechos de su trabajo, lo hacen de factores extemos, pero
relacionados con aquel, la administracion de la empresa, la
supervisién, el clima laboral, el clima organizacional, relaciones con
sus compafieros, la relacidn con los subordinados y fa seguridad.
Denomind a tales factores de higiene, debido a que alteran el
medio ambiente del trabajo.

De acuerdo a la teoria de Herzberg, la satisfaccion y la
insatisfaccion no son polos opuestos de una dimensién, sino que
son dimensiones separadas. La satisfaccion es afectada por los
motivadores y la insatisfaccion por los factores de higiene.

Se puede conjugar a la teoria de Herzberg con la de Masiow: los

motivadores contribuyen principalmente a las necesidades de alto
nivel. estima y autorrealizacion y los factores de higiene
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contribuyen principalmente a la satisfaccion de bajo nivel -
fisiologicas, de seguridad y de afecto.

03.1.2. La teoria ERG Related Growth
Alderfer

En su teoria resalta las necesidades existenciales, relacionales y de
crecimiento como elementos motivacionales basicos; la diferencia basica
con los planteamientos de Maslow es que para Alderfer, las necesidades
satisfechas no guardan necesariamente una relacion jerarquica y dando ia
necesidad satisfecha mas bien a un aumento o intensificacion de ia
necesidad.

03.1.3. Teorias de Herzberg

Herzberg, plantea la existencia de factores higiénicos y motivacionales,
los primeros de 6rdenes preventivos y constituidos por las caracteristicas
del contexto en el trabajo cuya presencia no aumenta la satisfaccion pero
si estdn presentes causan insatisfaccion. Estas son las condiciones
fisicas y ambientales que rosean al sujeto cuando trabaja. Estos
elementos se comoboran ademdas con una serie de estudios sobre el
tema y con los estudios vinculados a la satisfaccién laboral.

Los factores propiamente motivacionales son las caracteristicas del
contenido en el puesto del empelado como la responsabilidad, autonomta,
reconocimiento, desamolio profesional, entre otros. El efecto de
satisfaccion es duradero y relacionado directamente con la productividad.

03.1.4. Teorias de Mcclelland

Se centra en la explicacién del éxito en la base a la rnotivacion. Se
aprecia entonces el predominio del concepto de la necesidad de logro en
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los individuos, aquel referido al afan del individuo por alcanzar objetivos y
demostrar su competencia. As personas con motivacion de logro tienden
a dirigir su energia a hacer sus actividades, rapido y bien. Las
necesidades de filiacion estdn referidas a los requerimientos para la
integracion y la realizacién de actividades en grupos; mientras que las de
poder referido a ejercer el control sobre otros, los asesores, jefes, lideres,
gobernantes, ejecutivos de lata direccidon entre otros.

03.2. Teorias del proceso motivacional

Son las referidas al proceso motivacional cuyo énfasis se centra en los
mecanismos por ios que se logra la motivacion.

03.2.1. Teoria de Vroom

La teoria de las expectativas, representada por Vroom, considera que (a
" motivacién opera en funcion de las expectativas que tenga del resultado
de su comportamiento y la valencia de las mismas.

03.2.2. Teoria de Festinger

Conocida como la teoria e la equidad o igualdad, planteada por Festinger,
sefiala que los empelados requieren percibir equidad o justicia en sus
puestos de trabajo o empresa. Las personas tienden a comparar su
actuacion con las de otros y hacer juicios al respecto; la persona estara
motivada en proporcién a la justicia que percibe en las recompensas que
recibe por una cantidad determinada de esfuerzo y en relacién a la que
otro recibe por lo que da.
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03.3. Cultura organizacional

Se destaca la tipificacién de caracteristicas propias de las empresas,
entendemos por cultura organizacional la forma caracteristica de pensar y
hacer las cosas en una organizacidn, producto de fas interacciones el
pasado y del presente para adaptarse a las circunstancias del entomo y
alas tensiones intemas. Interviene una accion colectiva, un lapso de
tiempo en el que se han desamollado acciones, politicas o decisiones; asi
como un gradual establecimiento de procedimientos formales e
informales. Esto implica reconocer mecanismos de desarrolio vy
consolidacion de una cultura organizacional como son los rituales,
simbolos, lenguajes propics, transmisién oral de leyendas y mitos;
sisternas de compensaciones econdmicas y no economicas.

La cultura se expresa en un nivel observable a través de la imagen
externa y los procedimientos de la empresa y en un nivel implicito a nivel
de las creencias y valores. La expresion de la culturase da
fundamentalmente en el comportamiento de las personas, a través de lo
que se a denominado Clima Organizacional definida entonces como una
cualidad o propiedad del ambiente organizacional percibida o
experimentada por los miembros de la organizacion y que influye sobre la
conducta. Es el patron de las expectativas y valores del incentivo que
existen en un medio organizacional dado.

La intima relacién entre cuitura y clima organizacional se liga a aspectos
psicologicos basicos. El andlisis del clima laboral se encuadra en las
siguientes dimensiones: estructura, responsabilidad, riesgo, recompensa,
calidez, apoyo, confiicto. El interés por la optimizacién del desempefio y la
salud laboral ha incidido en investigaciones que reportan en materia de su
comportamiento organizacional, la relevancia de variables como
liderazgo, motivacion y cliima laboral.
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pasado y del presente para adaptarse a las circunstancias del entorno y
alas tensiones intemas. Interviene una accion colectiva, un lapso de
tiempo en el que se han desarrollado acciones, politicas o decisiones; asi
como un gradual establecimiento de procedimientos formales e
informales. Esto implica reconocer mecanismos de desarrollo y
consolidacion de una cultura organizacional como son los rituales,
simbolos, lenguajes propios, transmision oral de leyendas y mitos;
sistemas de compensaciones econémicas y no economicas.

La cultura se expresa en un nivel observable a través de la imagen
externa y los procedimientos de la empresa y en un nivel implicito a nivel
de las creencias y valores. La expresion de la cuiturase da
fundamentalmente en ei comportamiento de las personas, a través de lo
que se a denominado Clima Organizacional definida entonces como una
cualidad o propiedad del ambiente organizacional percibida o
experimentada por los miembros de la organizacion y que influye sobre la
conducta. Es el patrén de las expectativas y valores del incentivo que
existen en un medio organizacional dado.

La intima relacién entre cultura y clima organizacional se liga a aspectos
psicol6gicos basicos. El andlisis del clima laboral se encuadra en las
siguientes dimensiones: estructura, responsabilidad, riesgo, recompensa,
calidez, apoyo, conflicto. El interés por la optimizacién del desempefio y la
salud labora! ha incidido en investigaciones que reportan en materia de su
comportamiento organizacional, la relevancia de variables como
liderazgo, mativacion y clima laboral.




04. METODOLOGIA

La aplicacion de la propuesta esta determinada para todos los
funcionarios, empleados y trabajadores de la ilustre municipalidad de
Santo Domingo de los Colorados.

Las opciones metodoldgicas y las estrategias que se planteen, las
considera bajo las interrogantes:

v ¢Cémo hacerlo?

v ¢ Cémo ejecutario?

v ¢ Como evaluarlo?
La ilustre municipalidad a través de la Direccién de Recursos Humanos,
disefiara un plan de capacitacion para todo el personal que labora en la

misma.

Promover consultarfas y asesoramiento que debe iniciarse con
diagnosticos previos a la capacitacion que sera ia base para la aplicacion
de la motivacién como un indicador para mejorar la calidad de vida del
trabajador y consecuente de su servicio a al comunidad
santedominguence.

El programa de aplicabilidad de la motivacidn en sus diferentes
parametros, debe contar con una metodologia participativa ~ activa que
incluya dinamicas grupales, simulaciones vivénciales, aplicacién de
tecnologia interactiva, relaciones humanas y publicas, entre ofras.

La Direccion de Recursos Humanos de la llustre municipaiidad del
Cantén Santo Domingo se encargara de disefiar los instrumentos que
registren los cambios de comportamiento y el grado de calidad de servicio
al cliente que se ha logrado los mismos que seran en reflejo actitudinal del
funcionario, empleado y trabajador como también del cliente satisfecho o
no del servicio recibido.
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05. EVALUACION.

La evaluacién se la determina como procesal ( de procesos) y que seran
los juicios de valor que permitirdn reconocer la eficiencia, eficacia y
satisfaccion laboral de los recursos humanos de la municipalidad de
Santo Domingo en sus desempefios y su incidencia en la calidad de
servicio al cliente.

Se considera que sera:
A. Diagnostica
B. Ejecutiva
C. De resultados

Se toma en cuenta ademas el punto de equilibrio:

> satisfaccion del cliente

» Calidad del programa de capacitacion

» Calidad de servicio de la direccion de recursos humanas en
la implementacion; elaboracion, ejecucion y evaluacion de
los programas de capacitacion y aplicacion.

» Calidad de la emision de los juicios de valor.

» Calidad de la toma de decisiones.
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ANEXO 01.
UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

Tema: “LA MOTIVACION EN EL DESARROLLO DE LOS RECURSOS HUMANOS EN
LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DEL CANTON SANTO DOMINGO DE LOS

COLORADOS"
ENCUESTA
Tipo : Documentai Asesores )
Jefes departamentales ()
Nivel: Descriptivo Jefes de oficina ()
Otros
()
Modalidad: Participativa

Objetivo: Conocer como incide ia motivacion en el desarrollo de los recursos humanos
en la Husire Municipalidad del Cantén Santo Domingo de los Colorados
Distinguido sefior

De la manera més comedida le solicitamos su anuencia, para gue nos conteste el
siguiente cuestionario de preguntas. Aciaramos, que esto no los compromete en
nada que no sea investigacion.

Gracias por participar

1. ¢Cuantos empleados en el departamento o 4rea tiene a su cargo?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

2. ¢Cudles son los elementos estructurales y como los define a sus desempefios y
competencias en relacion laboral con los trabajadores, empleados o funcionarios?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

3. ¢ Cudles son los fundamentos de direccion organizacional en su departamento o area
que tiene a su cargo?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................
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4. ; Para el desempefio def puesto actual?
a. a usted lo capacitaron {)
b. Esta capacitado ()

¢. Requiere capacitacion ()

i Por qué?

..............................................................................................................................................

5. ¢La Direccién de Recursos Humanos le informa usted los objetivos a cumplir? S ()
NO ()
i Porqué?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

6. {Cree usted que es importante motivar a sus trabajadores para mejorar la calidad de
desempefios? Sl ( ) NO (), ¢ Porqué?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

7. ¢Consideran que es necesario dar facilidades a sus empleados? SI () NO (), LPor
Qué?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

8. (Cudles son las caracteristicas que usted considera necesarias para evaiuar a sus
empleados ;

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

11. ¢ Los incentivos son constantes o eventuales?

12. {Comente, que es lo que més le satisface de su funcion?

..............................................................................................................................................

Le agradecemos su participacion
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ANEXO 02.
UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

Y EDUCACION CONTINUA

Tema: “LA MOTIVACION EN EL DESARROLLO DE LOS RECURSOS HUMANOS EN
LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DEL CANTON SANTO DOMINGO DE LOS

COLORADOS"
ENCUESTA
Tipo: Documental Empleados ()
Nivel: Descriptivo Trabajadores eventuales ()
Modalidad: Participativa

Objetivo: Conocer como incide la motivacion en el desarrolio de los recursos humanos
en la liustre Municipalidad del Cantén Santo Domingo de los Colorados.

Distinguido sefior

De la manera mds comedida le solicitamos su anuencla, para que nos permita
observar los documentos y proyectos de desarrollo que mantiene la ilustre
municipalidad del Cantén Santo Domingo de los Colorados. Aclaramos, que esto
no los compromete en nada que no sea investigacion.

Gracias por participar

Cuestionario:

a. (Lo torman en cuenta en el disefic y elaboracién del plan, proyecto o programa de
de:'a,rrollo de fas actividades y servicios para la comunidad? St ( ) NO ( )¢Por
GUET ettt ettt e et e drem et e ar e st e b Lo bene s e ereeaeeesaeneeeeatae o emtensnreenen e nnns

.............................................................................................................................................

b. (Esta de acuerdo con fa planificacion y ejecucion de los servicios que se presta a la
colectividad santodominguence? Si( ) NO( J4POrque? .c..oovenveeer oo,

..............................................................................................................................................

¢t. ¢ Crees que el trato interpersonal que mantiene con sus jefes es el mas aconsejado?
Sl( ) NO( ) ¢Por que?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................
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d. ¢ Has recibido cursos para mejorar la calidad de servicios gue prestas a los usuarios
del municipio? Sl { ) NO ( ) ¢Por qué?

..............................................................................................................................................

e. ¢ Recibes incentivos y motivacion constantemente por Iz realizacion de tu trabajo?
S1() NO();Porqué?

..............................................................................................................................................

f. ¢Se te dota de los insumos materiales y tecnoldgicos necesarios para realizar tu
trabajo
SI{YNO () ¢Porqué?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

g. ¢ Te gustaria capacitarte en lo relacicnado a tu funcién y/o trabajo que desempefas?
81 () NO () ¢ Porqué?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

Muchas gracias por su colaboracién
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ANEXO 03.

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
GENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

Tema: “LA MOTIVACION EN EL. DESARROLLO DE LOS RECURSOS HUMANOS EN
LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DEL CANTON SANTO DOMINGO DE LOS

COLORADOS”
GUIA DE ENTREV!éTA
Tipo: Estandarizada
Jefes de departamentaies { )
Nivel: Descriptivo Asesares {)
Jefes de oficing 0
Otros ()

Objetive: Conocer como incide la motivacion en el desarrolio de los recursos humanos
en la liustre Municipalidad del Cantén Santo Domingo de los Colorados.

Distinguido sefor

De Ia manera més comedida le solicitamos su anuencia, para que nos conteste el

siguiente cuestionario de praguntas. Aclaramos, que esto no los compromete en
nada que no sea investigacion.

Gracias por participar

Datos Informativos:

LUGATr: ..o Caso NO. ..o
Entrevistado: ........c.cooeveerceenraencnenes INSHIUCION: ..o ceteer et cine e emsnres
EntreviStador: ...........coo.ooeeucureecenernrencrnssiranns FOCAL ..ooovvoerremseracsessesnssesessrare s enesaeneas
OIros DAtOS NBCRSEAMNOS. .....cvcervear it citirsranienss s bt sssa b e rene s s s irssaer s secmsababenseassbasnasine
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PREGUNTAS

1. ¢Tiene empleados a cargo de usted?
& Cuantos?

2. ¢Cual es la politica interrelacional con
respecto a los empleados?

3. (Para el desempefio del puesto actual, a
usted o capacitaron?

4. (Puede nombrar algunos curscs y fa
finalidad de los mismos?

6. ¢(La direccion de Recursos Humanos le
informa usted los cbjetivos a cumplir?

6. (Como motiva a sus empleados para
consequir tos objetivos propuestos?

7. (Qué facilidades oforga usted a sus
empleados?

8. ¢Cuadles son las caracteristicas que usted
considera necesarias para evaluar a sus
empleados?

9. L Qué es lo mas importante en servicio al
usuaric en relacion con su funcion o
desemperio?

10. ¢ Coémo concibe usted a la motivacion en
el desarrolio personat de sus empleados?

11. ¢Qué beneficios otorga su departamento
0 drea al personal que labora en ella?

12. ¢La municipaiidad escucha los reclamos
del personal a su servicio?

13. ¢(lLa municipalidad a través de usted
fomenta el comparfierismo y solidaridad?

14. ¢ Cuales cree usted que son los requisitos
basicos para el asenso de un empleado?
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ANEXO 04,
UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

Tema: “LA MOTIVACION EN EL DESARROLLO DE LOS RECURSOS HUMANOS EN
LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DEL CANTON SANTO DOMINGO DE LOS

COLORADOS"
FICHA DE OBSERVACION
Tipo: Estandarizada Horario de trabajo ()
Nivei: Descriptivo Presentacion personal {)
Trato a usuario ()

Permanenciaenelsitio ()
De trabajo
Objetivo: Conocer como incide la motivacidn en el desamolio de ios recursos humanos
en ia llustre Municipalidad def Cant6n Santo Domingo de los Colorados.

Distinguido sefior

De la manera més comedida le solicitamos su anuencia, para observar como desarroila
su actividad de servicio al publico o usuario.

1. Sitio de trabajo y/o desempefio:

..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................

.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
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ANEXO 05

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Y EDUCACION CONTINUA

Terna: “LA MOTIVACION EN EL DESARROLLO DE LOS RECURSOS HUMANOS EN
LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DEL CANTON SANTO DOMINGO DE LOS

COLORADOS"
ENCUESTA
Tipa: Documental Vivanderas {)
Nivel: Descriptivo Usuarios {}
Modalidad: Participativa Comerciantes informales ()

Objetivo: Conocer como incide la motivacién en el desarrolio de los recursos humanos
en la llustre Municipalidad del Cantén Santo Domingo de los Colorados.

Distinguido sefior
De ia manera més comedida le solicitamos su anuencia, para que nos conteste al

siguients cuestionario de preguntas. Aclaramos, que esto no los compromete en
nada que no sea Investigacion.

Gracias por participar

Cuestionario:
a. ¢ Esta de acuerdo como desempefian las funciones los trabajadores municipales?
Si( ) NO( ) ¢Por queé?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

b. ¢ Ei Trato que usted recibe de los empleados municipaies es el mas aceptado?
SI( ) NO( );Porqué?

..............................................................................................................................................

¢. ¢ Crees que, el servicio que prestan los funcionarios municipales son eficientas?
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St( ) NO( )iPorqué?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

d. ¢ E! control sanitario e higiénico del expendio de productos es frecuente?
St( ) NO( ) ¢Porque?

.............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

e. (Estarla de acuerde en que estén mejor capacitados los funcionarios municipales
para sus desempefios?
8I{) NO () ;iPorqué?

.............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

f. { Estas de acuerdo que los funcionarios abandonen los sitios de trabajo y la atencién ai
usuario? Si { ) No () ¢ Por Qué?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

g. ¢Los proyectos que han pianteado siempre los cumplen los funcionarios municipaies?
Si () No{ ) ¢Por qué?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

Muchas gracias por su colaboracién
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