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RESUMEN

El propdsito de esta investigacion, consistio en analizar la motivacién laboral
y su influencia en la calidad del servicio que prestan los empleados y trabajadores
del GAD Municipal del Canton Santiago de Quero, durante el afio 2013. Esta
investigacion se la realizo debido a las permanentes quejas que los usuarios hacian
a las maximas autoridades sobre la mala calidad del servicio que reciben por parte
del personal municipal. El objeto de estudio fueron los usuarios y los empleados
y trabajadores de la institucién municipal que tienen su respectivo nombramiento.
Para la obtencion de la informacion se utilizé como técnica la encuesta y se disefio
como instrumento dos cuestionarios diferentes en el que se aplico uno al personal
de la institucién y otro a los usuarios que acudian a la municipalidad a solicitar el
servicio. De la encuesta realizada al personal de la municipalidad se obtuvo como
resultado que para que exista calidad en el servicio la institucion debe tener
planes motivacionales permanentes, de igual manera los resultados de la encuesta
que se realizo a los usuarios mostraron que existe mala actitud en el personal de
la municipalidad al momento de prestar el servicio. Con la finalidad de corregir lo
descrito anteriormente se planteara una propuesta que contribuira con la
institucion municipal, para que la maxima autoridad con eficiencia y
responsabilidad mejore el desempefio laboral que permita prestar los servicios con
calidad, aumente la autoestima del personal, amplié la accesibilidad a los servicios
publicos, disminuya los tiempos de espera y brinde informacion adecuada a los
ciudadanos.

DESCRIPTORES: Motivacion, calidad, usuario, desempefio, autoestima.
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SUMMARY

The purpose of this research is to analyze the working motivation and its
influence in the quality of service that employees and workers give in the
Municipal Decentralized Autonomous Government of Santiago of Quero Canton,
during the year 2013.This investigation was done because of the permanent
complaints that users done to the top authorities about the bad quality of service
that receive from municipal staff. The object to study was the users, the
employees and workers of the municipal institution that have their respective
nomination. For getting the information was used the technique of inquiry and
was designed as instrument two different questionnaires that were applied to the
staff of the institution and other to the users who go to the municipality to try and
obtain service. From the inquiry done to the municipal staff was gotten as a result
that there will have permanent motivational plans to have a service of quality, in
the same way the results of the inquiry done to the users said that there is a bad
attitude by the staff of the municipality at the moment to give the service. With
the purpose of correcting the things said before there will give a proposal that will
contribute with the municipal institution in order to the top authority with
efficiency and responsibility can improve the job performance that allows to give
the services with quality, increasing the self-esteem of the staff, expands the
accessibility to the public services, reduces the time of waiting and offers
appropriate information to the citizens.

Descriptors: Motivation, quality, users, redemption, self-esteem.



INTRODUCCION

Se constituye un reto al tratar de impulsar a las maximas autoridades del GAD
Municipal del Cantén Quero para que implementen programas motivacionales de
caracter permanentes y definidos. Las Instituciones Municipales no consideran la
motivacién como un eje fundamental que permita a los empleados y trabajadores
convertirse en verdaderos servidores publicos, no se ha cultivado empleados-
trabajadores motivados capaces de tener una autoestima alta para desarrollar sus
actividades y su propia capacidad creadora en donde desarrollen sus trabajos con
eficiencia y responsabilidad enrumbados en servir y satisfacer las necesidades de

la sociedad.

Esta investigacion se conforma de seis capitulos divididos de la siguiente

manera:

En el capitulo 1 constara el problema de la investigacion, las lineas de
investigacion, Planteamiento del problema que consiste en la contextualizacion
del Macro, Meso y Micro, (&rbol de problemas), andlisis critico, prognosis,
formulacién del problema, delimitacion del problema, justificacion, objetivo

general, objetivo especifico.

En el capitulo 2 se tendrd marco tedrico, antecedentes, fundamentacion
(filosofica y legal), categorizacion de las variables, marco teodrico de la variable
independiente que se subdivide de la siguiente manera: la motivacion, teoria de la
motivacidn, la motivacion laboral, tipos de motivacion ( extrinseca e intrinseca),
tipo de motivacion que tienen los empleados y trabajadores del GAD Municipal
del Cantén Quero, factores que influyen en la prestacion del servicio en el GAD
Municipal de Quero. Marco teorico de la variable dependiente que se subdivide
en: La calidad del servicio publico, ;Qué es la calidad?, concepto de servicio
publico, ¢Qué es un servicio publico?, calidad en el servicio pablico, la evaluacion
en el servicio publico, andlisis de la calidad de servicio que existe en el GAD
Municipal del Canton Santiago de Quero, como se relaciona la motivacion con el

servicio publico, hipotesis, sefialamiento de variables.



El capitulos 3 constara de la metodologia, enfoque de la investigacion,
modalidad y tipos de la investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de
la variable independiente, operacionalizacion de la variable dependiente, técnicas
e instrumentos, plan de recoleccion de la informaciéon, plan de procesamiento de

la informacion.

El capitulo 4 constar del andlisis e interpretacion de los resultados en vy la

verificacion de la hipdtesis, Medicion de la calidad del servicio.
El capitulo 5 tendra las conclusiones y recomendaciones.

El capitulo 6 contendra la propuesta que se estructurara de la siguiente manera:
Datos informativos, antecedentes de la propuesta, justificacion, objetivos,
fundamentacion, Metodologia (Estrategias de motivacion y herramientas para la
Gestion de la Calidad), plan de accion, administracion de la propuesta, plan

monitoreo y evaluacién de la propuesta y matriz de evaluacion.



CAPITULO 1|
EL PROBLEMA
Tema

La motivacion laboral de los empleados y trabajadores y su incidencia en la
calidad de servicio en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del

Canton Santiago de Quero, de la Provincia de Tungurahua, en el afio 2013.
Lineas de investigacion
Empresarialidad y productividad.

La calidad en el servicio es el resultado de una serie de procesos que conducen
al desarrollo oportuno y continuo de cada accion en la organizacion. Esta linea de
investigacion servira para determinara la calidad y emprendimiento de la

institucion municipal enfocada en mejorar la calidad de los servicios publicos.

En los dltimos afios el término calidad se ha extendido a todos los &mbitos de
las instituciones publicas. Desde la atencion al ciudadano hasta los procesos mas
complejos que llevan a su desempefio, la linea de investigacion pretende satisfacer
el bienestar institucional y ciudadano afectando no sélo los modos de vida de las
personas en la institucion, sino también las relaciones sociales y el vinculo que

tiene el individuo con otras instituciones.

La mayoria de las investigaciones realizadas en las instituciones se han
enfocado en investigar sobre la estructura, el tamafo y su disefio. Estos factores

estan relacionados con las interacciones que surgen entre los miembros de la



institucion. Los procesos productivos y la administracion de los recursos
humanos, permitira conocer como se integran las necesidades humanas con las
necesidades institucionales aplicando la eficiencia en los procedimientos y la

eficacia en las estrategias para el logro de los objetivos.

Planteamiento del Problema

Contextualizacion

Macro

A pesar que durante los ultimos afios los conceptos relacionados con la
motivacion y la calidad han ganado importancia en el mundo institucional y
social, poco ha sido los interese por investigar la calidad de servicio que prestan

instituciones pablicas del Ecuador.

Las instituciones del Estado deben estar reguladas por normas de aplicacion
general para que en virtud de su cumplimiento respondan a las exigencias de la
sociedad brindando un servicio publico eficaz, eficiente y de calidad. Es
importante considerar que para que exista un mejor servicio de calidad las
instituciones Publicas del Ecuador deben tener planes motivacionales, asi como
también politicas econdmicas, tecnoldgicas e industriales adecuadas que apoyen la

generacion de los procesos administrativos.

La Administracion Publica en el Ecuador tiene ante si el reto de mejorar la
eficacia, la productividad y la calidad de sus servicios, de alli la importancia de
que las instituciones publicas brinden los servicios con calidad ya que es una

exigencia constitucional y obligacién absoluta de la Administracién Publica.

El marco normativo referencial sobre la calidad de los servicios publicos se
puede encontrar en el Art. 52 de la Constitucién Politica, el cual, establece que las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como, a una informacion precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas.


http://www.asambleanacional.gov.ec/documentos/constitucion_de_bolsillo.pdf

Meso

La Provincia de Tungurahua es una de las 24 provincias que conforman la
Republica del Ecuador, se encuentra administrada por el Gobierno Provincial de
Tungurahua desde su capital, la ciudad de Ambato. Se encuentra en el centro del

pais y se divide en 9 cantones.

En la Provincia de Tungurahua existen instituciones publicas y privadas que no
han visto a la motivacion como una herramienta fundamental para mejorar la
calidad del servicio. De ahi que toma mucha importancia esta investigacion, ya
que en los GAD Municipales de la Provincia de Tungurahua las méaximas
autoridades no implementan planes permanentes de motivacion para que el
trabajador y empleado mejore la calidad, esto conlleva a que los programas de
motivacion todavia no se constituyan en una politica bien definida de las
instituciones publicas que permita a los empleados prestar un buen servicio y

lograr el cumplimiento de los objetivos institucionales.

La motivacion para los empleados(as) y trabajadores(as) es como el aire a los
pulmones, cosa vital para su desarrollo y para la participaciéon con calidad en el
desempefio de sus actividades. Asi mismo, la motivacion en las entidades publicas
debe ser cuidadosamente escogida y planificada por la persona responsable de la
UATH (Unidad Administrativa de Talento Humano) ya que debera hacer un

analisis técnico aplicable de manera oportuna y adecuada.
Micro

El Cantén Quero es uno de los nueve cantones de la Provincia de Tungurahua,
creado mediante Decreto Supremo bajo la presidencia del General Guillermo
Rodriguez Lara, el 27 de Julio de 1972. Se rige por el COOTAD (Cddigo
Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizada), y se
financia con sus ingresos propios y de las asignaciones recibidas por Gobierno

Central.


http://www.monografias.com/trabajos/aire/aire.shtml

El micro entorno se concentra en los principales factores que son: El personal
de la institucion municipal, los usuarios y la ciudadania del Canton Quero,

quienes seran nuestros clientes principales.

El querer mejorar la calidad del servicio en el GAD Municipal de Cantdn
Santiago de Quero desempefiara un papel fundamental en la renovacion
econOdmica, social, medioambiental e institucional. Las nuevas modalidades de
atencion, las tecnologias de la informacion y la comunicacion, ayudaran a la

institucion a enfrentarse a los numerosos retos que se le presenta.

La deficiente atencidn del personal municipal y el descontento de los usuarios,
ocasionara que la méxima autoridad implemente estrategias motivacionales que
conlleven a la consecucion de los objetivos institucionales, a la implementacion
eficaz de politicas y al desarrollo cantonal en su conjunto. No obstante, introducir
en el GAD Municipal del Cantdn Santiago de Quero la calidad en la prestacién de
los servicios publicos a veces no resultara demasiado facil, ya que para poder
ofrecer servicios centrados en el usuario es imprescindible que todas las distintas
unidades de la institucion compartan criterios comunes sobre la calidad en los
servicios publicos, los asuman con la responsabilidad que merecen y los sostengan
en el tiempo. Muy a menudo esta responsabilidad supone un cambio organizativo
que requiere la disposicion de replantear los modos de trabajo ya establecidos, lo
que suele crear resistencia. Una prestacion de servicio con calidad reduce los
tiempos de espera y mejora la relacion coste/rendimiento, aumenta la

productividad e incrementa la transparencia y la responsabilidad.

En el GAD Municipal del Canton Santiago de Quero no se ha dado la
verdadera importancia a la motivacion, no se ha cultivado empleados-trabajadores
motivados capaces de tener una autoestima alta para desarrollar con calidad sus
actividades y su capacidad creadora, por lo consiguiente, se tendran empleados y
trabajadores carentes de valores motivacionales. Debido a este enfoque se cree

gue es necesario abordar el tema de investigacion.


http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
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Grafico N° 1. Arbol de Problemas
Elaborado por: Jorge Calvache



Andlisis critico

El &rbol de problemas tiene ejes fundamentales que requieren de investigacion.
Esta técnica permite determinar dos factores de estudio que se relaciona entre si,
que son: causa - efecto. Las causas constituyen las variables independientes,

mientras que los efectos determinan las variables dependientes.

Siendo la institucion el lugar en el que méas deben interactuar y trabajar en
equipo, la motivacion es de vital importancia ya que la mayoria de las actividades
se dan durante la rutina diaria dentro de la institucion. Sin motivacion puede
presentarse en los empleados y trabajadores un bajo rendimiento en el trabajo
ocasionando malestar en la organizacion. La falta de coordinacion producird un
bajo nivel de integracion del personal municipal lo que generara un mal ambiente

laboral ya que no existira coordinacion entre las unidades administrativas.

La limitada capacitacion que tiene el personal municipal, la escasa motivacion
que existe en la institucion, la carencia de procesos administrativos definidos y el
elevado namero de quejas, originaran que las diferentes areas de la institucion
desconozcan los procesos administrativos, ocasionando resistencia a los cambios,
largos tiempos de espera en resolver los tramites y por ende creando malestar en

los usuarios.

Es importante sefialar que la motivacion y la calidad del servicio deben estar a
la par con la autoestima del empleado y trabajador para que su participacion y
atencion al usuario sea efectivo. Se debe crear un ambiente laboral adecuado para
que el empleado y trabajador se sienta motivado y desarrolle sus actividades en
forma eficiente. Los empleados y trabajadores que estén mas motivados seran

mas creativos y atenderan de mejor manera a los usuarios.

Prognosis

De no solucionar el problema en forma real y profunda en el futuro el GAD
Municipal del Canton Santiago de Quero tendrd que soportar dificultades tales

como: bajo rendimiento del personal municipal en el cumplimiento de sus
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actividades, resistencia para realizar los trabajos, mal ambiente laboral,

ineficiencia en la calidad del servicio, reclamos constantes de los usuarios.

Por otra parte si la UATH de la institucion no revisa técnicamente las
funciones y actividades que realizan los empleados y trabajadores sufriran
consecuencias como: la insatisfaccion de los usuarios, pérdidas de recursos

tecnoldgicos, humanos y econémicos.

Formulacion del Problema

¢Como incide la motivacion de los empleados y trabajadores, en la calidad de
servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado de Quero, de la Provincia de
Tungurahua, en el afio 2013?

Delimitacion del Problema

Limite de Contenido:

Campo: Administracion

Area: Talento Humano

Aspecto: La motivacion y calidad de servicio

Espacio: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton “Santiago

de Quero”

Tiempo: Afio 2013

Justificacion

Se cree necesario realizar este trabajo de investigacién debido a que se ha
observado que en el GAD Municipal del Cantdon Santiago de Quero los
empleados y trabajadores sienten la falta de planes y programas de motivacion

permanente.

Este problema de interés social que vincula a los empleados y trabajadores de
la institucion municipal, con la comunidad, dificultara el desempefio laboral al no

existir planes motivacionales que impidan que la prestacion del servicio sea de



mala calidad y por ende ocasione la insatisfaccion de los usuarios. Desde esta
perspectiva intento realizar una vision general de la motivacion y su incidencia en
la calidad del servicio, resaltando aquellos aspectos que me han parecido
relevantes y presentando alternativas para que la institucion tenga procesos

administrativos de calidad que conduzcan a un mejor desarrollo social.

Por otra parte, considerando que sin motivacion los empleados y trabajadores
no realizan su trabajo en forma adecuada, la motivacion laboral debe ser un tema
central en el que la maxima autoridad debe enfocarse para que no exista en la
institucion: insatisfaccion de los empleados y trabajadores, rotacion de personal,

malestar en los usuarios, entre otros.

Todas las personas en el transcurso de su vida se han sentido motivadas,
siempre interesadas en algo que le permita satisfacer sus necesidades y que les
ayude a realizar con eficiencia todas sus actividades. Se puede determinar que la
motivacion es el resultado de la interaccién entre el individuo y la situacion

laboral.

La presente investigacion se justifica por los reclamos constantes y la
insatisfaccion que tienen los usuarios por la calidad del servicio que reciben. Esta
investigacion desarrollada técnicamente nos ayudara a identificar las necesidades
insatisfechas, a mejorar el servicio a los usuarios y a formular estrategias
motivacionales. Estas estrategias estaran enfocadas en perfeccionar la calidad del
servicio, mejorar la actitud del personal municipal y lograr la satisfaccion de los
empleados y trabajadores que permitan alcanzar el beneficio de la institucion y la

comunidad.

Es posible realizar esta investigacion ya que existe el apoyo de la institucion,
colaboracion de la maxima autoridad, de los empleados y trabajadores, recursos

economicos, tecnoldgicos y tiempo.
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Objetivos

Objetivo General

Estudiar la motivacion de los empleados y trabajadores y su incidencia en la
calidad de servicio del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

Canton Santiago de Quero, de la Provincia de Tungurahua, en afio 2013.

Objetivos Especificos

1.- Determinar qué tipo de motivacion conductual tienen los empleados y
trabajadores del GAD Municipal del Cantén Santiago de Quero.

2.- Medir la calidad del servicio en el GAD Municipal del Cantdén Santiago de

Quero.

3.- Proponer un plan de motivacién para mejorar la calidad del servicio GAD

Municipal del Canton Santiago de Quero.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
Antecedentes

La falta de motivacion y de entendimiento fueron alternativas que lograron la

mediacion entre los intereses patronales y la satisfaccion de los trabajadores.

El Psicélogo F: Dorsch, menciona que la motivacién es "el trasfondo psiquico
e impulsor que sostiene la fuerza de la accidn y sefiala la direccion a seguir”. Los
seres humanos actlan siguiendo determinados lineamientos y buscando fines;
siempre obedeciendo a motivaciones de diversos géneros. Se puede decir que la
motivacién es considerada como "el conjunto de las razones que explican los
actos de un individuo" o "la explicacion del motivo o motivos por los que se hace

una accion".

Desde 1920 la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), ha luchado por el
bienestar del trabajador ya que es una agencia especializada de la Organizacion de
las Naciones Unidas (ONU), Prevista por el Tratado de Versalles en 1919. Tiene
como objetivos principales mejorar las condiciones de trabajo; promover empleos
productivos para el necesario desarrollo social asi como mejorar el nivel de vida

de las personas en todo el mundo.

Muchas investigaciones realizadas en referencia a la motivacion laboral, han
demostrado que el problema no es el trabajo que realizan, sino que el problema
radica en las malas relaciones humanas y actitudes personales que existe en la
institucion, la falta de seguridad, el amor y la dignidad provocan inconformidad

entre los miembros de la entidad y por ende genera consecuencias de
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insatisfaccion en los usuarios. Por consiguiente el ambiente que los rodea debera
ser confortable, que ofrezca seguridad, que no tenga excesivos mecanismos de
supervision, control o vigilancia, y que permita cierta movilidad interpretada

como libertad.

Lo que es importante para uno, quizas no tenga importancia para otro. Por
tanto la Comunicacion es determinante en la direccion y el futuro de la
organizacion que permite entender el estudio de los procesos comunicacionales

que tienen lugar dentro de los grupos sociales en torno a objetivos comunes.

Es importante que exista en la institucion una Cultura Organizacional que
permita demostrar que el personal es tomado en cuenta y pueda rendir mucho
mas en la realizacion de sus actividades. Se debe tratar que el personal tenga
satisfaccion en el trabajo, para que mantenga una actitud positiva en la

organizacion laboral
Fundamentacién

Fundamentacion Filoséfica

Para esta investigacion se ha tomado en cuenta el enfoque del paradigma
critico — propositivo. Al estar en un mundo cambiante y dindmico los GAD
Municipales se enfrentan a nuevos retos cada dia en donde se hace indispensable
contribuir al desarrollo y al éxito institucional mediante la utilizacién de modelos,
planes, metas, objetivos y estrategias que aporten al conocimiento a través de una
investigacion cualitativa que anime a las méximas autoridades empleados y

trabajadores a mejorar la calidad de vida de la sociedad.

Fundamentacion Legal

Para esta investigacion, es necesario expresar los aspectos legales, en el cual;
las instituciones y los servidores publicos se fundamentan para entregar un

servicio de calidad a los usuarios.
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El COOTAD (Codigo Orgénico de Organizacion Territorial Autonomia y
Descentralizacion), creada el 19 de noviembre del 2010. Registro oficial 303 S.
Determina que los Gobiernos Auténomos Descentralizados deben promocionar y
garantizar el buen vivir de la ciudadania enfocada en los criterios de calidad,
eficacia y eficiencia, observando los principios de universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad,

participacion y equidad.

La Constitucion de la Republica del Ecuador sefiala que seran servidores
publicos todas las personas que en cualquier forma trabajen dentro del sector
publico y dispone que la Administracion Pablica deba constituirse como un
servicio a la colectividad en donde todas las personas tienen derecho a disponer

de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad.

Todo servicio publico a través de un sistema de gestién del Talento Humano
sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminacién, debe
propender al desarrollo profesional, técnico y personal del servidor publico para
lograr la eficiencia, eficacia, calidad y productividad del Estado y de sus
instituciones. La comunidad tiene derecho a recibir una informacion precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas y no podran los servidores publicos
retardar o negar en forma injustificada el oportuno despacho de los asuntos o la

prestacion del servicio a que esta obligado de acuerdo a las funciones de su cargo.

De acuerdo al Plan Nacional del Buen Vivir es necesario que todos los
servicios publicos sean accesibles y adaptables, que sean oportunos y continuos en
el que estimulen una alianza entre el servicio publico y privado que permitan
mejorar la calidad del bien y servicio. Es necesario que se implemente un cambio
en la gestion de los servicios publicos que permita alcanzar la satisfaccion

ciudadana y la felicidad de las personas.

La Ley Organica del Servicio Publico establece con claridad que es un deber
del servidor publico cumplir con eficiencia y calidad en forma permanente las
obligaciones de su puesto, enfocadas en el bien comun y garantizando el derecho

de la poblacion a recibir un servicio publico de optima calidad. Todo servidor
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publico debe tener lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actividades deben

realizarse en funcion de los objetivos institucionales.

Para cumplir con la obligacion de prestar servicios publicos de dptima calidad y
mejorar el desempefio del personal municipal, La maxima autoridad de cada
entidad dispondrd que los servidores sean entrenados y capacitados en forma
obligatoria, constante y progresiva, en funcién de las areas de especializacion y
del cargo que desempefian. Ademas, el Estado garantizara y financiard la
formacion y capacitacion continta de las servidoras y servidores publicos, por
tanto es necesario que el tipo de capacitacion este en relacion directa con el puesto
que ocupan. Toda capacitacion recibida debe ser difundida y socializada a todo el

personal de la institucion.

La evaluacion del personal es un proceso técnico que consiste en determinar si
el servidor rinde de acuerdo con las exigencias del cargo que ocupa en la entidad.
La evaluacion permanente se fundamentar4 en indicadores cuantitativos y
cualitativos de gestion, los mismos que estardn encaminados a impulsar la
consecucion de los fines y propositos institucionales, el desarrollo de los
servidores publicos y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio pablico

prestado por todas las instituciones publicas.

De acuerdo a la Ley de servicio Publico todo servidor o servidora publica
puede tener una remuneracion variable por eficiencia. Para alcanzar esta
remuneracion complementaria el personal municipal debe realizar sus actividades
en cumplimiento de los objetivos institucionales que se enrumben en la
productividad, calidad del servicio y el rendimiento de su puesto. Para obtener
este reconocimiento se lo realizara a través de indicadores aprobados por el
Ministerio de Relaciones Laborales y se aplicara a las instituciones publicas que

exclusivamente se rijan por esta Ley.

Segun las Normas de Control Interno que se aplica para el Sector Publico de la
Republica del Ecuador. La evaluacion a los servidores y servidoras publicas se lo
realizara a través de indicadores de gestion cualitativos y cuantitativos en el cual

se considerara factores como: La utilizacion de los recursos humanos, fisicos,
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financieros, ecoldgicos y de tiempo. EI cumplimiento de actividades, tareas o
metas y el grado de eficiencia.

La aplicacion de los indicadores de gestion debido a su aplicacion y obtencion de
resultados siempre conllevaran a generar cambios de actitud ya sea en el medio
internos 0 externos. Para enfrentar estos cambios de actitud y alcanzar los
objetivos institucionales, la entidad debera disponer de procedimientos de
informacién oportuna y permanente que le permita al personal municipal

adaptarse a las nuevas necesidades de la institucion.

Segun la Norma de Control Interno todo servidor publico esta en la obligacidn
de actuar con disciplina y profesionalismo. No debe obtener beneficios, utilidades
ni ventajas personales, debe actuar de acuerdo a los cddigos, normas y

procedimientos que su profesion, actividad demanden.
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CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Categorizacion de las variables
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Grafico No. 02. Categorizacién de las Variables
Elaborado por: Jorge Calvache
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La Motivacién
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Grafico No. 03. La Moativacién. Variable Independiente
Elaborado por: Jorge Calvache.
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Calidad del servicio
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Marco Tedrico de la VVariable Independiente

La Motivacién

El termino Motivar se define del vocablo "moveré” que significa "mover a
accion”, depende de las necesidades y los impulsos de los individuos ya que estos
elementos originan la voluntad de aprender y concentrar la voluntad. Motivar es el
proceso administrativo que consiste en influir en la conducta de las personas
basado en el conocimiento que hace que la gente funcione. Se presenta de manera
interna que permite dirigirse a la satisfaccion de nuestras necesidades y de forma
externa que nos moviliza por que esperamos tener alguna respuesta por nuestras

acciones.

Por tanto “"La Motivacion es el impulso que inicia, guia y mantiene el
comportamiento hasta alcanzar la meta u objetivo deseado, es un término general

que se aplica a todo tipo de deseos, necesidades, aspiraciones y fuerzas similares™.

Teorias de la Motivacion

Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow (1954)

Maslow afirma que la satisfaccion de las necesidades humanas es indispensable
para la salud fisica y psicolégica. Manifestaba que todos los seres humanos
presentamos necesidades a través de una estructura jerarquica que va del nivel de
supervivencia y seguridad a las denominadas de nivel superior como son las del
desarrollo intelectual y por Gltimo las de nivel mas alto como la autorrealizacion

que es en donde tenemos la realizacion plena del potencial personal.
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Jerarquia de las Necesidades
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Grafico NO.5. Jerarquia de las Necesidades
Elaborado por: Jorge Calvache

Teoria de los impulsos de Mc. Clealland

Cada persona desarrolla un tipo de impulso, dependiendo en el medio laboral
en el que se desenvuelve y el medio cultural en el que vive, lo que les permite
determinar la manera de realizar su trabajo y manejar sus vidas. En esta teoria se
destacan cuatro impulsos motivacionales de los individuos que reflejan la cultura

en la que se desenvuelven y son:
Impulso de logro

La motivacion por el logro es un impulso que tienen las personas para superar
los retos y obstaculos a fin de alcanzar sus metas. Un individuo que tenga este
impulso desea desarrollarse, crecer y encaminarse hacia el éxito, no tanto por

recompensas sino por la satisfaccion de lograr cosas bien hechas
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Impulso de motivacion por afiliacion

La motivacion por afiliacion es el impulso por relacionarse con las personas en
su medio social, estas personas trabajan mejor cuando los felicitan por sus

actitudes favorables y su cooperacion.
Impulso motivacional por competencia

Las personas motivadas por competir hacen trabajos de calidad, les gusta ser
innovadores pero siempre en comparacion con otros, sienten satisfaccion cuando
pueden ser mejores que alguien, por lo que en muchas veces no le dan atencion a

las relaciones humanas e interpersonales, les interesa solo ganar.
Impulso de motivacién por el poder

La motivacion por el poder es un impulso de las personas por influir en los
demas y cambiar el ambiente laboral sin importar los riesgos para lograr sus
objetivos. Alcanzado ese poder pueden utilizarlo en la institucion de manera

constructiva o destructiva.

La Motivacion Laboral

Una de las variables que motivan a las personas estan las de Campbell,
Dunnette y otros (1970) en el que describe que las personas tienen necesidades
innatas, aprendidas o adquiridas y se centran en la forma de dirigir y organizar la
conducta en el trabajo, apoyandose en los procesos que se enfocan en potenciar y

determinar la conducta en las actividades organizacionales.

Segun estudios las caracteristicas personales también pueden desempefiar una
funcién importante en la satisfaccion laboral, estos estudios indican que la
personalidad tiene una influencia determinante en la forma como la persona
afrontan sus actividades laborales y como se sienten al realizarlas. Romero,

Miriam. Psicologia Institucional. (pag.48).

Segun Romero, Miriam. Psicologia Institucional. Indica que la teoria de la
adaptacion persona-puesto de trabajo considera que la satisfaccion laboral se logra
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en gran medida con la armonizacion y el equilibrio, manifiesta que las personas
necesitan que sus rasgos personales sean valorados y encuentren una respuesta

estimulante en el ambiente laboral. (pag.449)

Clases de Motivacion

La motivacion extrinseca

La Motivacion extrinseca se relaciona con la recompensa y castigo, se
determina por causas ambientales externas. Se establece que “las causas
fundamentales de la conducta se encuentran fuera y no dentro de la persona’
(Reeve, 1994), se relaciona con lo que el trabajador puede obtener de los demés
con su trabajo que busca la propia subsistencia y el bienestar material como por

ejemplo los halagos y el dinero.
La motivacion intrinseca

La motivacion intrinseca se relaciona con las tres ultimas fases de la escala de
Maslow, que son las necesidades sociales, autoestima y autorrealizacion. Se
denomina motivacion intrinseca porque satisface necesidades a partir de las
caracteristicas de contenido y ejecucion del propio trabajo como por ejemplo la
autonomia y la oportunidad de poner en practica los conocimientos y habilidades
que posee, la auto-evaluacion por la ejecucion, la responsabilidad personal, el

progreso social que reporta y el desarrollo personal.

La motivacion intrinseca es superior a la motivacion extrinseca, porque en esta
se ofrece al trabajo el lugar méas adecuado para que el trabajador desarrolle sus

capacidades y esté en condiciones de lograr una productividad cada vez mas alta.

Tipo de Motivacion Conductual que Tienen los Empleados y Trabajadores

del GAD Municipal del Cantén Santiago de Quero

De los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los empleados y
trabajadores del GAD Municipal de Quero, asi como a los usuarios del Canton, se
obtuvo que el 6,52% (3 personas) indica que realizan el trabajo por temor a la

sancion, el 8,7% (4 personas) manifiestan que realizan sus actividades por propia
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intuicion y el 84,78% (39 personas) indicaron que realizan las actividades por
influencia de otros. Con este analisis se puede determinar que los empleados y
trabajadores de la institucion municipal se encuentran influenciados por una
motivacion extrinseca, ya que el personal realiza sus actividades de manera
individual en busca de su propia seguridad y recompensa, influenciados de
manera externa una veces esperando ser recompensados y otras veces para no ser

sancionados.

Esta clase de motivacion influye de manera negativa en el personal municipal
al momento de prestar el servicio, al menos si se considera que el 80,43% (37
personas) indica que para que exista calidad en el servicio la méxima autoridad

deberd motivar permanentemente a los empleados y trabajadores.

En el GAD Municipal de Santiago de Quero, la motivacion extrinseca que
tienen los empleados y trabajadores no permitira que la institucion proporcione un
servicio de calidad. Este tipo de motivacion enfocado a la satisfaccion de
necesidades personales y a la realizacion del trabajo esperando recompensas,
ocasiona que la institucion publica no cumpla la mision para los cuales fue creada,
a su vez, los empleados y trabajadores de la institucién se estancaran en sus
actividades y no desarrollaran sus habilidades, ni propondran sus ideas, viviran en
un conformismo sin importarles el desarrollo de la institucion. Esta forma de
actitud al tener la motivacion extrinseca originara que la productividad tanto en la
entrega del servicio o producto no satisfaga los intereses institucionales y la

calidad del servicio a la ciudania no sea satisfactoria.

La influencia de la motivacién extrinseca en los empleados y trabajadores del
GAD Municipal de Quero no es muy beneficiosa para la institucion, ya que
influye para que en la institucion no se promueva la comunicacion, exista mal
ambiente de laboral, se tenga malas relaciones interpersonales entre los empleados
con los jefes que se manejan con favoritismos personales, no exista de motivacion
permanente, se tenga malas politicas institucionales cuando se otorgan beneficios
extras solamente a algunas personas en perjuicio de otras. Todos estos elementos
ocasionaran una frustracion en los empleados y trabajadores de la institucion, ya

que originaran un bajo rendimiento en las actividades laborales y no se dara el
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servicio adecuado a los usuarios. Este estado de frustracion no permitira que el
personal municipal desempefie bien en sus puestos de trabajo, pues su estado de
tension le llevara a que se sienta desganado con una sensacion de ser victima de la

injusticia y con un sentimiento de impotencia que limitara sus capacidades.

Factores que inciden para el buen rendimiento de los servidores del GAD
Municipal del Canton Santiago de Quero

Entre los factores podemos indicar los siguientes:
La motivacion.

“La Motivacion es una caracteristica de la psicologia humana que contribuye al
grado de compromiso de la persona, incluye factores que ocasionan, canalizan y
sustentan la conducta humana en su sentido particular y comprometido™ James
A.F. Stoner, R. Edward Freeman y Daniel R. Gilbert Jr. Administration. Ed.6ta.
Afo 1996

La Comunicacion

La comunicacién significa intercambio de informacién, de opiniones, de
directrices, de sugerencias, entre la maxima autoridad y los distintos miembros del
grupo que constituyen la empresa. Comunicar no solo es transmitir una orden,
sino adquirir la seguridad de que aquella ha sido comprendida en su autentico

significado y motivacion.
El ambiente de trabajo

Ambiente es un término con origen del latin ambiens, que significa “que
rodea”. Se hace referencia al entorno que rodea a los seres vivos, condicionando
sus circunstancias Vvitales, estd formado por condiciones fisicas, sociales,
culturales y econdmicas. El trabajo es la medida del esfuerzo que realizan las
personas, se trata de la actividad productiva que un sujeto lleva acabo y que es

remunerada por medio de un salario.
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Ambiente Cultural

Se trata del entorno que condiciona la forma de vida de la sociedad a través de
un conjunto de valores, rituales, simbolos, creencias y procesos de pensamiento
que es aprendido y comprendido por un grupo de personas y trasmitido de una

generacion a otra.
El incentivo

Es aquello que mueve a desear o hacer algo. Puede tratarse de algo real
(dinero) o simbolico (intencidn de dar u obtener una satisfaccion). En el ambito de
la economia, un incentivo es un estimulo que se ofrece a una persona, con el
objetivo de aumentar la produccién y mejorar el rendimiento. El incentivo se
puede ver como la estimulacion que se le otorga a un sujeto en cualquier &mbito
con la intenciéon de que aumente su esfuerzo o lo mantenga en caso de producir

grandes rendimientos. Se trata, por lo tanto, de una recompensa 0 un premio.
La creatividad laboral

Es la capacidad humana para generar métodos, ideas en un determinado
campo que permita solucionar problemas de manera facil, econémica y eficiente.
Esta es una capacidad valiosa al momento de tomar las decisiones en las que
prevalecen las cualidades de los entornos organizativos y no las individuales. Para
que la creatividad tenga su valor es necesario que la organizacion fomente la
innovacion transformando sus ideas en producto, servicio y proceso. Muchos
pueden ser los beneficios como: Impactos positivos sobre los costes, creacion de
nuevos productos, mejorar cualitativamente las aptitudes laborales y el desarrollo

de vocaciones profesionales, mejorara el clima laboral.
Necesidades humanas

Las Necesidades humanas tienden a ser finitas y son las mismas en toda la
cultura y en todo el periodo historico, lo que cambia a través del tiempo son los

medios utilizados para la satisfaccion de necesidades

26



Afecto

Es un proceso de interaccion social entre personas y dos 0 méas organismos. El

afecto es algo que requiere de esfuerzo para dar y recibir.
La Autoestima

La autoestima es una experiencia intima, reside en el centro de nuestro ser que
nos permite estar consientes de que somos capaces de que podemos ganarnos la
vida y cuidar de uno mismo, que somos merecedores de felicidad. La autoestima
por ser una necesidad psicolégica basica en el ser humano permite tener un
desarrollo normal y sano, sin autoestima el crecimiento psicol6gico se vera

perturbado.
Marco Tedrico de la variable Dependiente
La calidad en el servicio publico
¢ Qué es la Calidad?

Muchos son los criterios de calidad, por tal motivo presento una definicion que

sea la mas adecuada a las necesidades de la Administracion Pablica.

La calidad es el conjunto de caracteristicas que tiene un servicio, producto o
proceso, enfocadas a satisfacer las necesidades del usuario, el ciudadano o el
cliente. (La calidad en los servicios publicos - Gobierno de la Provincia de salta.
Pag.8)

Cambios Para que Exista calidad en el Servicio
Profesional

Los administradores deberan tener la capacidad mental de analizar y
diagnosticar situaciones complejas. En la toma de decisiones se requiere que los
administradores descubran los problemas, identifiqguen opciones que puedan

corregirlos y evallen estas alternativas a fin de seleccionar la mejor
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Humano

Se deberd tener la capacidad de trabajar con otras personas, comprenderlas y
motivarlas tanto individualmente como en grupos. Muchas personas son expertas
desde un punto de vista técnico, pero incompetentes desde el punto de vista

interpersonal.
Técnico

Estas técnicas constituirdn la capacidad de aplicar el conocimiento
especializado o experiencia. Todos los trabajos requeriran de alguna experiencia
especializada y muchas personas desarrollaran estas habilidades técnicas en el

trabajo.
Laboral

En el aspecto laboral es necesario que se establezca en las unidades
administrativas un cambio en el ambiente laboral ya que influirdn directamente en
la motivacion, en el desempefio y la satisfaccion. Antes de iniciar un proceso de
cambio que afecte a los trabajadores de la empresa primero se debera identificar
los puntos fuertes y débiles de la percepcion de la situacion por los empleados y
trabajadores, saber qué aspectos puedan ser modificados y cudles no, ya que las
medidas de cambio pueden ser boicoteadas

Cultural

El cambio cultural es importante en la organizacion, cada organizacion tiene
algo (estilo, ideologia, valores) que la diferencia de otra, algo que hace facil o
dificil la puesta en préctica de determinadas politicas o la adaptacion de algunas
personas. Una organizacion no es eficaz por una determinada cultura, sino porque
todos los elementos que la componen forman un todo coherente y equilibrado. Lo
gue hace que exista una salud organizativa es el equilibrio externo (adaptacion)

con el interno (integracion).
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¢ Qué es un Servicio Publico?

Atender los servicios publicos no significa Unicamente el cumplimiento de la
Constituciéon, la Ley y las ordenanzas de los Gobiernos Autonomos
Descentralizados, sino que la maxima autoridad promoviendo el comportamiento
ético en todas las actividades debera mantener de manera permanente la calidad
en la prestacion del servicio y en la entrega de productos.

El término servicio segun la Real Academia Espafiola (RAE) hace referencia al
acto y resultado de servir (el desarrollo de una accion para una cierta necesidad).
Lo publico es aquello vinculado a toda la comunidad y que puede ser gestionado o
administrado por el estado.

Se denomina servicio pablico a la actividad que desarrolla un organismo estatal
0 una entidad privada bajo la regulacion del Estado para satisfacer ciertas

necesidades de la poblacion.

Un servicio se considera como publico cuando su finalidad es atender una
necesidad de la sociedad en su conjunto. El servicio publico existe para servir y
satisfacer a los usuarios. El servicio debe ser con ética, honestidad, celeridad y
transparencia, proporcionando informacién de manera oportuna, clara y precisa,

para la toma der decisiones y la solucion de problemas.
Calidad en el servicio Publico.

Una Gestidn de Calidad debera enfocarse a la obtencion de los resultados ya
que la calidad es realizada por personas y para personas promoviendo la
participacion de todas ellas mediante la delegacion de autoridad y autonomia en la
soluciéon de los problemas de su puesto de trabajo. La calidad permite el
perfeccionamiento de los procesos de su area para satisfacer a los usuarios
internos y externos manteniendo una calidad permanente sobre los productos y

servicios que prestan a la colectividad.

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional regulada

por normas de aplicacién general, es una obligacién absoluta de la Administracion
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Publica, es intangible ya que se percibe al momento de recibirlos. Esta calidad
estd relacionada con la atencion, la cortesia, la amabilidad, la oportunidad, los
conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la correccion y la rapidez. La calidad
depende de quiénes los producen y los prestan, es decir, se sustentan en la calidad
que gestionan los servidores publicos que deberdn ser de manera adecuada,
enfocada en cumplir con las expectativas y satisfacer las necesidades de la

ciudadania.

El servicio deberd estar acorde a los objetivos y requerimientos de la
institucion asi como del usuario que requiere el servicio de forma permanente.
Todo servicio publico debe brindarse con calidad, es decir debe realizarse de
forma correcta y eficiente, procurando siempre que el usuario quede satisfecho

por el servicio recibido.

Para que un servicio publico sea de calidad deberd ser entregado de forma
respetuosa. Deberd ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de servicio de
forma constante y continua a lo largo del tiempo. El reto de contribuir a una buena
planificacion sobre calidad en el servicio implica contar con servidores publicos
dispuestos a servir a la sociedad que realicen sus actividades con compromiso,
vocacion y responsabilidad y que estén absolutamente convencidos de la dignidad

e importancia de su tarea.

La eficiencia del servicio publico debera estar influenciada por una cultura
organizacional ya que se relaciona directamente en las funciones administrativas
de planeacién, organizacion, direccion y control. La cultura organizacional que se
manifiesta a través de creencias, valores y costumbres de sus miembros, es
importante para el éxito de una entidad publica ya que ofrecerd una identidad
organizacional a sus servidores y una vision precisa de lo que representa la
organizacion. Es una importante fuente de estabilidad de las instituciones porque
dara seguridad a sus miembros y ayudara a los empleados nuevos a interpretar lo
que sucede dentro de la institucion, es decir, la Cultura organizacional contribuira

a estimular el entusiasmo para que los empleados realicen muy bien sus tareas.
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En todo servicio de calidad debera existir fuerzas de cambio organizacional
como: necesidad, vision y liderazgo. Nadie emprenderd un proceso de cambio que
puede llevar a romper costumbres y rutinas establecidas si no existe una necesidad
que motive ir hacia el cambio. Es necesario enfocarse en una vision del futuro en
la que se visualice una situacion mejor que la presente, es decir; hacia donde nos
conducira el cambio. El liderazgo se encaminara en dirigir a las personas y los
grupos para que se orienten adecuadamente al cumplimiento de los objetivos
institucionales. Todo este cambio servira positivamente si el comportamiento
organizacional que se constituye en: Factores Organizativos (planificacion
estratégica, métodos de trabajo, estructura de funciones, control de gestion,
normas y procedimientos). Factores Humanos (satisfaccion de necesidades
humanas, liderazgo efectivo, comunicacion, capacitacion y desarrollo). Factores
Tecnoldgicos (mejoramiento del Software y Hardware, disefio de nuevos procesos
y metodologias, disefio de nuevos productos o servicios), implemente
instrumentos que faciliten el analisis de los procesos administrativos para que los

servidores publicos actden de manera mas eficaz.

Para que exista calidad en las instituciones publicas el servicio debera
entregarse sin errores, sin fallas, sin desperdicio de recursos humanos, materiales
y econémicos, procurando dia a dia contribuir al bienestar general y mejorando la

productividad institucional.

En las instituciones publicas es necesario que se considere la actitud de los
servidores publicos. Debe promoverse el cambio constante en lo cultural, laboral,

profesional y técnico para que se brinde confianza y seguridad a los usuarios.

En el servicio publico todos los ciudadanos necesitan de sus servicios
independientemente de su preparacion, capacidad, ingresos o localizaciones
geogréficas. Un buen servicio publico sera reconocido siempre mientras que un
mal servicio publico nunca tendrd futuro y serd recordado como una mala

administracion.
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La Evaluacion en el servicio publico.

Es necesario establecer en la institucion los procedimientos para una
evaluacion del cumplimiento de los objetivos y metas institucionales los mismos
que deberan ser en base a los indicadores especificos que se utilizan para la

medicion.

Toda calidad de servicio publico podra ser evaluada del mismo modo que
puede evaluarse dicho servicio, porque si publico es el servicio publico deberéa ser
también la evaluacion de su calidad. Mejorar la calidad de un servicio publico
significa mejorar los procesos del mismo en cada una de sus fases, adaptandolo a
las condiciones de eficiencia y buen desempefio que supone la correcta prestacion

del tal servicio.

Evaluar la gestién pablica implicara medir el tiempo y los objetivos alcanzados
por las unidades administrativas o por las unidades ejecutoras de los programas y
proyectos institucionales. En el proceso de evaluacion se deberd comparar lo
ejecutado con lo inicialmente programado a fin de disponer de informacion para la
adopcion de decisiones mas adecuadas en el momento oportuno. De este modo la
evaluacion sera integral y objetiva basadndose en sus evidencias y en sus
resultados. Por otro lado, la satisfaccion del usuario pueda medirse en distintos
niveles. Por ejemplo: En la calidad de la atencién, en la calidad de los procesos,
en la eficiencia de los tiempos de espera, en las actitudes de respeto de los
servidores publicos, en la informacidn brindada, en las instalaciones ofrecidas, en
los servicios prestados. Todo este conjunto de cosas conllevara a un cambio en la
institucion que servird para satisfacer las necesidades y deseos de los usuarios o

ciudadanos.
Tipos de Instituciones
De servicio publico.

Se entiende por instituciones de Servicio Publico a las actividades, entidades u

organos publicos o privados con personeria juridica creados por la Constitucion o

32



por la ley, para dar satisfaccion en forma directa, regular y continGa a cierta
categoria de necesidades de interés general.

De servicio privado

Son aquellas que buscan el animo de lucro en su actividad y no estan
controladas por el Estado. La forma juridica en la que se desarrolla es muy variada
y va desde el ejercicio individual hasta el uso de una gran variedad de formas
juridicas. Su papel fundamental esta en diversificar la produccion industrial, atraer
la inversion y la tecnologia procedente del exterior, contribuir al desarrollo y crear

empleo.
Medicién de la Calidad del Servicio

La calidad es una posicion racional de busqueda de una rentabilidad mas
estable a largo plazo para la empresa. En los servicios no existe pardmetros
universalmente aceptados para medir la calidad, los Unicos jueces validos de la
calidad de un servicio son los clientes (usuarios) que miden la calidad del servicio

en funcion de sus expectativas sobre él.

Para evaluar la calidad del servicio los usuarios utilizan esas expectativas como
parametros de medicién, comparan lo que esperaban con lo que recibieron, es
decir, las expectativas constituyen el parametro con los que los clientes (usuarios)
miden la calidad del servicio. La calidad de un servicio se determina no en
términos de los criterios internos de la institucion, sino en funcion de como lo

perciben los usuarios en el momento de la prestacion.

Anélisis de la Calidad de servicio que existe en el GAD Municipal del Canton

Santiago de Quero

Varias han sido las quejas de inconformidad que permanentemente los usuarios
han presentado en la municipalidad, en referencia a la mala calidad de servicio
que prestan los empleados y trabajadores del GAD Municipal de Santiago de
Quero, por lo que se vio la necesidad de investigar los motivos del porque se

generaba esa mala atencion.
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Con la finalidad de medir la calidad del servicio, para nuestro estudio de
investigacion se considero al Cantén Quero para el afio 2013 con una poblacion de
17.544 habitantes. Al aplicar la formula del muestreo aleatorio simple se
determino que se deben realizar 376 encuestas las mismas que se hicieron de
manera aleatoria a los usuarios que llegaron a solicitar el servicio en la institucion
municipal. El dificil acceso a las comunidades y la migracion que existe de los
usuarios hacia los otros cantones del pais son factores que dificultan que la
informacidn sea recopilada de manera eficiente, por lo que las encuestas se las
realizo los dias martes, que es dia feriado en donde las comunidad aprovechan
para llegar a la ciudad de Quero a realizar cualquier tramite en el institucion

municipal.

De las encuestas realizadas a los usuarios se determino que el personal de la
institucion municipal presta el servicio con egoismo, mal genio y discriminacion,
lo que representa un 92% de factores que se relacionan con la mala actitud que
tienen los empleados y trabajadores hacia los usuarios. Esta mala actitud ha
ocasionado que la calidad del servicio publico no sea eficiente y no permita

satisfacer las necesidades de la sociedad.
Como se relaciona la motivacion Laboral con la calidad del servicio

La motivacion laboral por lo general radica en los aspectos particulares de las
personas que conlleva al desempefio dindmico de las instituciones, a través, de la
participacion activa de las maximas autoridades y de los empleados vy

trabajadores.

La Motivacién laboral es un instrumento que permitird a la maxima autoridad
ordenar las relaciones laborales en la institucion. Si los administradores saben qué
mueve a las personas que trabajan para ellos pueden adaptar las asignaciones y
recompensas laborales que es lo que hacen que estas personas funcionen de

manera eficiente en la realizacion de sus actividades.

El modelo de de las relaciones humanas de Elton Mayo y otros investigadores,

encontraron que el aburrimiento y la repeticion de muchas tareas disminuia la
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motivacion, mientras que los contactos sociales servian para crear motivacion y
sostenerla. En conclusion, los gerentes pueden motivar a los empleados
reconociendo sus necesidades sociales y haciendo que se sientan utiles e

importantes.

Cuando se trata de prestar un servicio el personal encargado de producirlo es
una pieza fundamental y decisoria para la calidad de ese servicio. Se presentan
muchas dificultades ya que no es sencillo transmitir una cultura determinada o

bien cambiar una cultura existente.

Con un personal que no esté motivado la calidad del servicio se vera afectada
ya que la institucion y la ciudadania no estaran conformes con su trabajo. El
levantarse todos los dias con mucho esfuerzo para hacer algo que no les

entusiasma, dificilmente pueden llegar a encantar a los usuarios.

De la investigacion realizada al comparar las necesidades de los empleados y
trabajadores del GAD Municipal de Quero con la pirdmide de Maslow, se detecto
que la fisiologia y la seguridad son las etapas que mas se emplea en el personal de
la institucion. Con las necesidades Fisioldgicas el personal necesita tener un
salario para satisfacer la necesidad de alimentar y proteger a su familia y con la
necesidad de Seguridad, el personal necesita tener la estabilidad laboral, sentirse
seguro en su trabajo. Cada persona tiene diferencias individuales y buscara
particularmente su seguridad ya sea cumpliendo sus horarios, realizando aportes

que garanticen su permanencia en el empleo, entre otras.

La satisfaccion laboral se centrard en los sentimientos afectivos frente al
trabajo y a las consecuencias posibles que se derivaran de él. Si el personal del
GAD Municipal de Quero no se encuentra motivado para actuar por su propia
iniciativa en funcién de los objetivos institucionales de nada servira que los
empleados altamente especializados cuenten con buenos sistemas de informacion.
La satisfaccion en el trabajo se referira mas a disposiciones de actitud, enfocadas a

practicas de conducta.
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Hipotesis

Este trabajo de investigacion intenta responder, por lo menos en parte, a la
curiosidad inicial que nos impulsé a plantear hip6tesis como las siguientes:

Ho: La motivacion laboral de los empleados y trabajadores no inciden en la
calidad de servicio en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del

Canton Santiago de Quero de la Provincia de Tungurahua, en el afio 2013.

H1: La motivacién laboral de los empleados y trabajadores inciden en la
calidad de servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

Canton Santiago de Quero de la Provincia de Tungurahua, en el afio 2013.
Sefialamiento de Variables
Variable Independiente: Motivacion laboral
Variable Dependiente : Calidad de Servicio
Conceptualizacion
Motivacion laboral

La Motivacion Laboral satisface necesidades personales que se expresa
internamente en los trabajadores. Las personas no pueden sentirse bien a si mismo
si no estan motivados, en la motivacion intervendra el desempefio personal y se
deberé reforzar periodicamente para ordenar mejor las relaciones laborales en las

organizaciones.

La Motivacion Laboral se relacionara con las necesidades humanas y puede
darse también por necesidades internas del individuo o por presiones e incentivos
externos. Cuando una persona tiene una necesidad siente la motivacion de

satisfacerla y una vez que lo consigue ya no lo motiva.

36



Calidad del servicio

La calidad en el servicio es una metodologia que organizaciones privadas,
publicas y sociales implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus

clientes, tanto internos como externos.

Para tener un servicio de calidad, es importante que en las instituciones
publicas cualquiera que sea su naturaleza tenga una organizacion de calidad que

apoye el cumplimiento de los objetivos y la mision de la institucion.

La calidad busca crear en todo el personal de la entidad una obsesion por
entregar bienes y servicios de calidad a los usuarios. Promueve la participacion de
todas las personas mediante la delegacién de autoridad y autonomia en la solucién
de los problemas de su puesto de trabajo y en el perfeccionamiento de los

procesos de su area para satisfacer a los usuarios internos y externos.

La calidad es realizada por personas Yy para personas, por eso el cambio solo
sera posible en la medida que beneficie también al personal de la entidad y a los

usuarios donde opere la institucion.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

Enfoque de la Investigacion

El enfoque de la investigacion es un proceso sistematico, disciplinado y
controlado. Estard directamente relacionado con los siguientes métodos de
investigacion que son: El método inductivo que generalmente esta asociado con la
investigacion cualitativa y el método deductivo que frecuentemente estd asociado

con la investigacion cuantitativa.

Considerando que la investigacion cualitativa se basara en la toma de pequefias
muestras en donde participaran los individuos y la comunidad para solucionar sus
propias necesidades y problemas. Este trabajo de investigacion tendra como
enfoque procedimientos cualitativos, ya que de acuerdo al tema se pretendera
comprobar que una adecuada motivacion laboral mejorara la calidad del servicio.
Por lo que se podra determinar que mi tesis estara enfocada en un método Poli
cualitativo, ya que relacionara a la investigacion cualitativa con las ciencias
sociales que se basara en principios tedricos tales como, la fenomenologia y la
interaccién social, en donde se empleardn métodos de recoleccion de datos que

sSon no cuantitativos.

Con el proposito de explorar las relaciones sociales y describir la realidad
institucional tal como se la experimenta, la aplicacion de la investigacion
cualitativa requiere un profundo entendimiento del comportamiento humano vy las
razones que lo gobiernan. Con esta investigacion se buscara explicar las razones

de tal comportamiento. En otras palabras, se investigara el por qué y el cdmo se
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tomo esta decision, se buscara responder las preguntas: cual, como, cuando y
doénde se tomo la decision. La investigacion cualitativa se basara en la toma de
muestras pequefias, esto es la observacion de grupos de poblacion reducidos,
como salas de clase, etc. (Técnicas de Investigacion cualitativa y cuantitativa/
viuchi-Academia.edu)

Modalidad y tipos de investigacion

Modalidad de Investigacion

Para la ejecucion del presente trabajo se utilizard los siguientes métodos de

investigacion.
Investigacion Bibliografica

Esta investigacion permitird realizar un estudio analitico y critico de los
contenidos para la formulacién de juicios valorativos de caracter interno y externo
de un articulo. Esta informacion es de caracter secundaria y la encontraré en

libros, tesis de grado, revistas, Internet, etc.
Investigacion de Campo

Es aquella en la cual se ejerce menos control sobre el sujeto, objeto o
fendmeno investigado y de las condiciones que surgen del mismo, determinando
mayor libertad para que el investigador desarrolle sus iniciativas. Permitira reunir
informacion referente al problema de los empleados y trabajadores. Para poder
conocer la realidad organizacional y establecer con claridad el problema y su
solucion es necesario que el investigador visite la institucion. La obtencién de la
informacién se recopilara utilizando la técnica de la encuesta la misma que se

realizara los empleados y trabajadores de dicha institucion y a los usuarios.

Tipos de Investigacion

Para esta investigacion se considerara dos tipos de investigacion:
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Investigacion Exploratoria

Se basara en la observacion de fendmenos, casos 0 hechos en las cuales a
través de un sondeo permitird obtener una idea general muy orientadora del
problema de estudio. Con la aplicacion de este tipo de investigacion, ayudara al
investigador a familiarizarse y entrar en contacto con los que integran la
institucion, facilitara que el investigador se familiarice con la situacion del
problema, identifique las variables mas importantes, reconozca otros cursos de
accion y proponga pistas idoneas para trabajos posteriores. En pocas palabras, la
finalidad de los estudios exploratorios es ayudar a obtener con rapidez ideas y

conocimientos de una situacion.
La investigacion Descriptiva

Se encuentra dentro del campo social y va a las causa del problema. Nos
servird para describir las principales conductas y comportamientos del fendmeno
investigado en la que nos permitird establecer los aspectos motivacionales que

beneficien a la institucion y a los usuarios.

Con la aplicacion de estos dos tipos de investigacion se llegara hasta la
correlacion de variables, se avanzard hasta asociar las variables dependiente e
independiente para que en base a esta asociacién se pueda relacionar la
motivacion laboral, con la calidad del servicio que brinda el GAD Municipal del

Canton Santiago de Quero a los usuarios.

Poblacion y muestra

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canté Santiago de Quero
esta conformado por 15 Hombres y 15 Mujeres que pertenecen a la LOSEP y 16
hombres que pertenecen al Cdédigo del trabajo. Los mismos que se conforman de
04 Policias Municipales y 12 Jornaleros dando un total de 16 personas. Por
consiguiente en la Municipalidad trabajan un total de 46 personas, unas con su

respectivo nombramiento y otras por regularizarse.
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Considerando que en la institucion municipal tenemos una poblacion que no
sobrepasa de 100 empleados no se aplicara la formula para el célculo de la
muestra, por lo que se realizara las encuestas en forma directa a cada uno de los

empleados y trabajadores.

Con la finalidad de tener una informacién mas acertada en relacién a la calidad
del servicio, se realizo 376 encuestas a los usuarios del Canton Quero tomando

como base una poblacion de 17.544 habitantes en el afio 2013.

Para calcular el tamafio de la muestra, en esta investigacion se aplico la siguiente

formula:

Z = 1,96 Nivel de confianza de la muestra 95%

N = Universo 17.544 personas

P =0,5 considerando que no has estudios anteriores
Q=1-P=1-05=05

E = Margen de error 5% = 0,05

_ Z2xP*Q*N

"~ Z24«PxQ+NE2
_1,96%x0,5%0,5¥17544hab.
" 1,962%0,5%0,5+17544 (0,05)2
_ 16842,24
 0.9604+43,86

168424
T 44,82
N= 375,7
N= 376

41



Operacionalizacion de la variable Independiente

Tabla NO. 1
Operacionalizacion de la Variable Independiente: Motivacién Laboral

Conceptualizacion Dimensiones | Indicadores Item Basico Técnicas e

o Categorias Instrumento

Motivacion laboral: se | Factores de la | -Internos ¢Mi trabajo actual | Encuestas
podria definir como los | Motivacion -Externos me permite tener | Cuestionario
estimulos que recibe la vacaciones
persona que lo guian a anuales?
desempefiarse de mejor | Clases de | -Intrinsecas | ¢EN qué porcentaje | Encuesta
0 peor manera en su | Motivacién. | -Extrinsecas | 12 institucion tiene | Entrevistas
trabajo, los estimulos en cuenta  sus
pueden venir de opiniones respecto
cualquier  parte no a las tareas que

necesariamente deben
de ser siempre de su
sino

trabajo que

también pueden ser de

esta realizando?
;Me

animo y energia

siento con

para realizar

adecuadamente mi

su familia 0 )
trabajo?
amigos.http://www.mo | Necesidades | -Afecto , . .

_ _ _ ¢En qué porcentaje Encuesta
nografias.com/trabajos | Humanas -Autoestima los beneficios
33/motivacion- econémicos  que
laboral/motivacion- recibo  en  mi
IbMqC1 mis  necesidades

basicas?

Ambiente -Incentivos | ;Mi trabajo me da

Laboral -Creatividad | prestaciones Encuesta
sociales
adecuadas?

Fuente: Categorizacion de la Variable
Elaborado por: Jorge Calvache
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Operacionalizacion de la variable Dependiente

Tabla No.2

Operacionalizacion Variable Dependiente: Calidad del Servicio

Coseptualizaciéon | Dimensiones o | Indicadores Item Bésico Técnicas e
Categorias Instrumentos
Calidad en el | Cambio Profesional, ¢ Atiende Encuesta
Servicio es Humano, adecuadamente | Cuestionario
Satisfacer, de Técnico, las consultas de
conformidad con Laboral, los usuarios?
los Cultural.
requerimientos de ¢Atiende
cada cliente. La | Calidad Empleados inmediatamente
calidad se logra a Trabajadores | los Encuesta
través de todo el requerimientos | Cuestionario
proceso de los usuarios?
operacional de los
servicios que ¢ Tiene el
entregamos. Infraestructura | Pequefia espacio
Grande adecuado para
realizar su | Encuesta
trabajo? Cuestionario
¢En qué tiempo
Tipos de | Publicos atiende  usted
Servicio Privados un tramite? Encuesta

Cuestionario

Fuente: Categorizacion de la Variable
Elaborado por: Jorge Calvache

Técnicas e Instrumentos

Para la recoleccion de la informacién se utilizara fuente de informacion

primaria ya que estamos en contacto con la institucion municipal que permitira el

trato directo con los empleados y trabajadores de la institucion, esto permitird

obtener informacion directa del problema aplicando una encuesta cuyos items

relacionan a la motivacion y la calidad del servicio.
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La informacion secundaria nos permitira consultar en libros, tesis, paginas web
y otros. Para la realizacion de esta investigacion se realizara un formulario que
contendrd un cuestionario que se aplicara en las encuestas, Ademas también se

utilizara la técnica de la observacion.
Formulario

Para esta investigacion se realizaran dos formularios, el uno que contendra
cuestionario para obtener informacion sobre la motivacion de los empleados y
trabajadores y otro para medir la calidad del servicio. La validacion del formulario
para la motivacion se la realizara a través de la elaboracién de 15 preguntas que
constaran en el cuestionario, las mismas que nos servira para realizar la encuesta.
Este formulario estar estructurado con las siguientes preguntas: Si y no, rara vez,
extremadamente desagradable, usualmente desagradable, ocasionalmente
desagradable, generalmente satisfactorio, es excelente, extremadamente bajo,
bajo, bueno, muy bueno, contento, enojado, satisfecho, corregir enseguida, lo
deja para después, no la realiza, sin motivacion, crea problemas, ayuda a la
solucion, por el temor a la sancion, propia intuicion, por influencia de otros y lo

podemos ver en el Anexo 1.

Para validar el formulario en el que se medira la calidad del servicio se
estructurara con una sola pregunta: ¢Cuando se requiere el servicio en el
municipio, los Empleados, Jefes y Directores le atienden de manera Amable,
educada, egoista, respetuosa, con mal genio, discriminacion, violencia, otras? Ver

Anexo 2
El Cuestionario

El cuestionario es una contestacion escrita que ofrece el informante a un
formulario entregado. Este cuestionario contendrd preguntas dicotomicas y
policotomicas y se le podrad enviar por correo o enviar el formulario con una
persona instruida con la indicacion que la misma retirara tales formularios en una
fecha determinada, dentro de la cual se espera que el informante de la respuesta

correspondiente.
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La Encuesta

Es una técnica de observacion indirecta que se aplicara a comunidades
completas o a muestras significativas. En la encuesta se incluird un mayor nimero
de preguntas con variables independientes y dependientes. Se apoyaran en mayor
grado en los sentidos del encuestador y del encuestado ya que se realizara un
diagnostico a través del sondeo de opiniones y del estudio normativo en conjunto.
El propodsito de utilizar este estudio es llegar al conocimiento extensivo de las

condiciones de vida de la comunidad.
La Observacion

Es la técnica que se utilizara diariamente para adquirir conocimientos,
frecuentemente observamos pero no lo hacemos con detenimiento y consideracion
cientifica. Como técnica de investigacion consistird en ver y oir los hechos y
fendmenos que se desean estudiar. Para cumplir con este objetivo se adoptara
modalidades y se utilizara una serie de instrumentos que le daran valor y calidad a
la observacion. En esta investigacion se utilizara la observacion estructurada ya
que permitird realizar una investigacion previa de lo que se va a observa en la

institucion municipal.
Validacién del instrumento

Una vez que se ha definido en forma clara y precisa el objeto de medicion. La
validacién de la investigacion planteada se la realizara a través de la revision de
bibliografia y consulta con el tutor como especialista y el investigador. Es
menester indicar que cualquier instrumente valido utilizado adecuadamente

proporcionara informacion relevante libre de errores o distorsiones sistematicas.
Prueba de muestreo o pretest cognitivo

Se pasara el borrador del cuestionario a 15- 20 personas. Este pretest permitira
identificar: Tipos de preguntas mas adecuados, si el enunciado es correcto y
comprensible y si las preguntas tienen la extension adecuada, si es correcta la

categorizacion de las respuestas, si existen resistencias psicoldgicas o rechazo
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hacia algunas preguntas, si el ordenamiento interno es 6gico; si la duracion esta
dentro de lo aceptable por los encuestados. En cuanto a los métodos utilizados
para la realizacion del pretest cognitivo, éste se llevara a cabo mediante la
realizacion de: Entrevistas informales y encuesta sobre comprension de las

preguntas.

Plan Recopilacion de la Informacion

Para la recopilacion de informacion se utilizara la técnica investigativa que es
la encuesta. Estas encuestas se realizaran a los empleados y trabajadores de la
institucion municipal a nombramiento. Las preguntas de la encuesta seran claras y
precisas con el fin de poder tener informacion sobre las necesidades de los
empleados y trabajadores, las preguntas contendran temas relacionadas con la
motivacion y calidad del servicio. Asi también, con la finalidad de medir el
servicio, se realizara encuestas a los usuarios que acuden a la municipalidad para
que nos indiquen la calidad del servicio que reciben por parte de los empleados y
trabajadores del GAD municipal. El lugar de la recoleccion de informacion sera
en la Municipal del Cantén Santiago de Quero y las encuestas se realizaran en
forma directa, en las horas adecuados que no se obstaculice las actividades de
trabajo. Una vez obtenida la informacion se realizara la tabulacion y analisis

correspondiente.
Plan de Procedimiento y Andlisis de la Informacion

Una vez obtenida la informacion se procesardn las encuestas con sus
respectivas codificaciones para que se facilite la tabulacion, la misma que se
realizard de forma computarizada para que los resultados sean mas exactos y
libres de errores, a su vez, la presentacion de los resultados serd en cuadros y
graficos para una mejor visualizacion, interpretacion y el andlisis de los resultados

en forma genera.

46



CAPITULO IV

INTERPRETACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

La aplicacion del instrumento de investigacion realizada en el GAD Municipal
de Quero fue de gran importancia ya que se pudo verificar, extraer datos, analizar
y conocer el criterio al requerimiento investigativo. De las 46 encuestas realizadas
al personal municipal se obtuvo informacion valiosa que nos facilito el analisis e
interpretacion de los resultados. Los resultados se expresan en cuadros
explicativos y graficos estadisticos que facilitan una adecuada lectura y facil

compresion del problema objeto de investigacion.

1.- ¢La institucion Municipal mide constantemente la calidad del servicio a

sus empleados y trabajadores?

Cuadro NO. 1 ¢La institucion Municipal mide contantemente la calidad del servicio a sus

empleados y trabajadores?

Respuesta Total Porcentaje
Si 6 13,04
No 35 76,09
Rara vez 5 10,87
Total 46 100%

Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero
Elaborado por: Javier Calvache
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10,87%

mSi

HNo

W Rara vez

Grafico No.6 ¢La institucion Municipal mide contantemente la calidad del servicio de los
empleados y trabajadores?

Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Elaborado por: Jorge Calvache

Interpretacion

El 76,09% (35 personas) han respondido que la institucion no mide
constantemente la calidad del servicio que prestan los servidores municipales. El
10,87% (5 personas) opina que la medicion de la calidad del servicio lo realizan
rara vez y el 13,04% (6 personas) considera que la institucion si realiza la
medicion de la calidad del servicio.

Andlisis

Debido a que no existe en la institucion un programa o una planificacion
adecuada para medir la calidad del servicio, la municipalidad no promueve a que
los empleados y trabajadores no mejoren la calidad en el servicio. Sin la medicion
constante de la calidad no se puede evaluar el desempefio en el personal
municipal, por lo que las actividades no se realizarian con eficacia y eficiencia,

ocasionando un perjuicio a la institucién y a la ciudadania.
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2.- ¢Las maximas autoridades consultan con sus empleados los problemas

institucionales?

Cuadro NO. 2 ¢Las maximas autoridades consultan con sus empleados los problemas
institucionales?

Respuesta Total Porcentaje
Si 7 15,22
No 32 69,57
Rara vez 7 15,22
Total 46 100%

Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero
Elaborado por: Jorge Calvache

15,22%

| Si
H No

Rara vez

Grafico NO. 7 ¢Las méximas autoridades consultan con sus empleados los problemas
institucionales?

Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Elaborado por: Jorge Calvache

Interpretacion

De las 46 encuestas realizadas que corresponden al 100%, 32 trabajadores que
corresponde a un 69,57% han respondido que las méaximas autoridades no les
consultan a sus trabajadores los problemas institucionales, 7 trabajadores que
representa un 15,22% indican que las autoridades rara vez consultan los
problemas a los empleados y 7 trabajadores que representa también un 15,22%
indican que las autoridades si consultan con los empleados los problemas

institucionales.
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Andlisis

La falta de comunicacion entre las maximas autoridades y el personal de la
institucion conllevan al descontento institucional debido a que el personal
desconoce el objetivo que quiere alcanzar la maxima autoridad al realizar cierto
trabajo. Esta falta de comunicacién ocasiona que al realizar los trabajos se
cometan muchas equivocaciones y no permite que exista una adecuada

coordinacion entre los miembros de la institucion al realizar sus actividades.

3.- ¢Ha tomado su institucion las medidas adecuadas para proporcionar

suficiente proteccion a sus empleados en materia de seguridad?

Cuadro NO. 3 ¢Ha tomado su institucion las medidas adecuadas para proporcionar suficiente
proteccion a sus empleados en materia de seguridad?

Respuesta Total Porcentaje
Si 5 10,87
No 21 45,65
Rara vez 20 43,48
Total 46 100%

Fuente: Personal del GAD Municipal
Elaborado por: Jorge Calvache

10,87%

mSi
43,48%
B No

Rara vez

Grafico NO. 8 ¢Ha tomado la institucion las medidas adecuadas para proporcionar suficiente
proteccion a sus empleados en materia de seguridad?

Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Elaborado por: Jorge Calvache
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Interpretacion

Con un 45,65% (21 personas) los trabajadores han expresado que la institucion
no proporciona proteccion y seguridad a sus empleados, han mencionado que la
institucién no cumple con el reglamento de seguridad. El 43,48% (20 personas)
manifiesta que la institucién rara vez cumple en materia de seguridad y el 10,87%

(5 personas) indican que la institucion si cumple.
Analisis

En los empleados y trabajadores del GAD Municipal existe descontento por no
recibir de manera oportuna los uniformes y los equipos de proteccién y seguridad
que por derecho les corresponde. Esto ocasiona que el personal tenga una
motivacidn negativa y desconfianza de las autoridades institucionales generando
en el personal municipal resistencias para realizar sus tareas asi como también

retraso en las actividades laborales, pérdida de tiempo y recursos.

4.- ¢Ofrece su institucion a sus empleados un buen equilibrio entre la vida
privaday el trabajo?

Cuadro NO. 4 ;Ofrece su institucion a sus empleados un buen equilibrio entre la vida privada vy el
trabajo?
Fuente: Personal del GAD Municipal

Respuesta Total Porcentaje
Si 18 39,13
No 19 41,30
Rara vez 9 19,56
Total 46 100%

Elaborado por: Jorge Calvache
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mSi
H No

W Rara vez

Grafico NO. 9 ¢Ofrece su institucion a sus empleados un buen equilibrio entre la vida privada y el
trabajo?

Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Elaborado Por: Jorge Calvache

Interpretacion

De 46 encuestas realizadas que corresponden al 100%, 19 encuestados que
significa un 41,30% (19 personas) respondieron que no existe un buen equilibrio
entre la vida privada y el trabajo, expresan que la vida privada es muy aparte que
el trabajo. 18 trabajadores encuestados que representan el 39,13% (18 personas)
indican que si existe un equilibrio entre la vida privada y el trabajo, 9 encuestados

que significa el 19,57% (9 personas) indican que el equilibrio se da rara vez.
Analisis

En la Institucion Municipal no se debe mesclar la vida privada con la vida
laboral, ya que para realizar con eficiencia las tareas y evitar problemas con el
resto de compafieros los empleados y trabajadores deben llegar a la institucion
libre de conflictos particulares.
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5.- ¢ Motiva la méxima autoridad a sus empleados y trabajadores?

Cuadro NO. 5 ; Motiva la maxima autoridad a sus empleados y trabajadores?

Respuesta Total Porcentaje
Si 5 10,87
No 41 89,13
Total 46 100%

Fuente: Personal del GAD Municipal
Elaborado por: Jorge Calvache

5.- ¢Motiva la maxima autoridad a sus empleados y
trabajadores?

| Si

H No

Grafico NO. 10 ;Motiva la maxima autoridad a sus empleados y trabajadores?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero
Elaborado por: Jorge Calvache

Interpretacion.-
institucién municipal. 5 personas que representa el 10,87% indican que la
instituciobn motiva a través de paseos, capacitacion, actividades sociales. 41

personas que significa el 89,13% manifiestan que la institucion no motiva a los

Del total de las 46 encuestas realizadas al personal de la

empleados y trabajadores.

Andlisis

De la investigacion realizada tenemos que en la institucion municipal existe poca

actividad motivacional y que un gran nimero de personas sienten la necesidad de
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que la m&xima autoridad implemente programas permanentes de motivacion para

que los empleados y trabajadores entreguen un servicio de calidad.

6.- ¢ Es usted un trabajador con estabilidad laboral?

Cuadro NO. 6 ¢Es usted un trabajador con estabilidad laboral?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Respuesta Total Porcentaje
Si 32 69,57
No 14 30,43
Total 46 100%

Elaborado por: Jorge Calvache

mSi

B No

Grafico NO. 11 Es usted un trabajador con estabilidad laboral?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Interpretacion

De las encuestas realizadas, un 69,57% (32 personas) expresan que si tiene
estabilidad laboral y eso se debe a que tienen un nombramiento lo que lo hace un
trabajo fijo y seguro, y con un 30,43% (14 personas) expresa que solo tienen
contratos y el trabajo no es estable.

Andlisis

De la investigacion realizada en la institucion municipal se pudo detectar que

existen trabajadores que han prestado servicio en la institucion por muchos afios y
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que por parte de la mé&xima autoridad no se les ha dado el nombramiento

respectivo. Esto ha generado descontento en los trabajadores lo que no ha

permitido que realicen sus actividades con eficiencia y eficacia.

7.- ¢Le gusta el trabajo que desempefia?

Cuadro NO. 7 ¢Le gusta el trabajo que desempefia?

Respuesta Total Porcentaje

Si 37 80,43

No 9 19,57

Total 46 100%

Fuente: Personal del GAD Municipal

Elaborado por: Jorge Calvache
mSi
E No

Grafico NO. 12 ;Le gusta el trabajo que desempefia?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Interpretacion

De 46 encuestados que corresponde al 100%, tenemos que 37 personas que

equivale a un 80,43% expresan que si les gusta su trabajo, 7 personas que

representa el 15,22% indican que les gusta solamente un poco su trabajo y dos

personas que corresponde al 4,35% indican que no les gusta el trabajo por estar

ubicados en una area que no es su especialidad.
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Andlisis

En la institucion municipal peses a que el personal de la institucién en algunos
casos no cumple el perfil del puesto, la gran mayoria manifiesta que si les gusta
el trabajo que realizan ya sea porque se han acostumbrado o por la necesidad de
trabajo. Esto ocasiona que exista un conformismo en los empleados y trabajadores

ya que esperan solamente recibir su remuneracion mensual sin importar la calidad

de servicio que tiene que entregar la municipalidad a los usuarios.

8.- ¢ La atmosfera en su sitio de trabajo es?

Cuadro NO. 8 ;La atmosfera en su sitio de trabajo es?

Respuesta Total Porcentaje
Extremadamente

desagradable 3 6,52
Usualmente desagradable | 6 13,04
Ocasionalmente

desagradable ! 1522
Ge_neralme_nte 97 5870
satisfactorio

Es excelente 3 6,52
Total 46 100%

Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero
Elaborado por: Jorge Calvache

6,52% 6,52%

B Extremadamente
desagradable

B Usualmente desagradable
Ocacionalmente
desagradable

B Generalmente satisfactorio

M Es excelente

Grafico NO. 13 ;La atmosfera en su sitio de trabajo es?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero
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Interpretacion

Del 46 encuestados que corresponde al 100%, 3 personas que corresponden al
6,52% e indican que la atmdsfera en su sitio de trabajo es excelente, 27 personas
que representa el 58,70% manifiestan que su sitio de trabajo es generalmente
satisfactorio, 7 personas que significa el 15,22% expresa que ocasionalmente es
desagradable y 3 personas que corresponde al 6,52% dicen que su trabajo es

extremadamente desagradable.
Anélisis

Es importante que la municipalidad cree un ambiente de trabajo laboral
agradable y satisfactorio en donde todos los empleados y trabajadores se
encuentren contentos con las actividades que realizan, debe mejorarse la
infraestructura, adecuar las oficinas, actualizar los equipos informaticos, en donde

al personal municipal le permita mejorar su rendimiento.

9.- ¢ Usted considera que su salario es?

Cuadro NO. 9 ;Usted considera que su salario es?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Respuesta Total Porcentaje
Extremadamente bajo 2 4,35

Bajo 21 45,65
Bueno 23 50,00
Muy bueno 0 0,00
Total 46 100%

Elaborado por: Jorge Calvache

57




B Extremadamente bajo
50% M Bajo
Bueno

H Muy bueno

Grafico NO. 14 ;Usted considera que su salario es?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Interpretacion

Con un porcentaje del 50% (23 personas) los encuestados dicen que su sueldo
es bueno, el 45,65% (21 personas) manifiesta que el salario es bajo y el 4,35% (2
personas) expresa que el salario es extremadamente bajo. Ninguna de persona

manifiesta que tiene un sueldo muy bueno.
Anélisis

La méaxima autoridad a través de las UATH debera revisar la escala de salarios
unificados para que las remuneraciones al personal sean justas y equitativas, es un
factor importante para que la municipalidad mantenga a sus empleados y

trabajadores motivados y puedan realizar mejor sus actividades.

10.- ¢ Cree usted, que es necesario que exista motivacién en la institucion para

lograr un nivel excelente en la calidad del servicio a los usuarios?

Cuadro NO. 10 ¢Cree usted, que es necesario que exista motivacion en la institucion para lograr un
nivel excelente en la calidad del servicio a los usuarios?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Respuesta Total Porcentaje
Si 37 80,43
No 9 19,57
Total 46 100%

Elaborado por: Jorge Calvache
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mSi

H No

Grafico NO. 15 ¢Cree usted, que es necesario que exista motivacion en la institucion para lograr un
nivel excelente en la calidad del servicio a los usuarios?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Interpretacion

De las 46 personas encuestadas que representa el 100%, 37 personas que
significa el 80,43% creen que para poder lograr un excelente nivel en la prestacion
del servicio al usuario y desempefiar mejor su trabajo, la méaxima autoridad debe
crear en la institucion programas definidos de motivacién. 9 personas que
corresponde el 19,57% indican que seria mejor que exista control para poder
desempefiar bien en su trabajo, indican que para que exista una buena calidad en

el servicio se debe aplicar sanciones.
Analisis

La motivacion laboral es un factor preponderante en las institucion municipal,
es necesario que la méxima autoridad le de la debida importancia a la motivacion
en la que pueda implementar programas de motivacién definidos que permita al

personal desarrollar todas sus habilidades y se empodere de sus actividades.
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11.- ¢Cuando le disponen a realizar algun trabajo, al terminar la actividad

usted sale?

Cuadro NO. 11 ¢Cuando le disponen a realizar algun trabajo, al terminar la actividad usted sale?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Respuesta Total Porcentaje
Contento 16 34,78
Enojado 2 4,35
Satisfecho 28 60,87
Total 46 100%

Elaborado por: Jorge Calvache

m Contento
M Enocjado

m Satisfecho

Grafico NO. 16 ;Cuando le disponen a realizar algln trabajo, al terminar la actividad usted sale?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Interpretacion

Los trabajadores encuestados manifiestan que al terminar una actividad en su
trabajo, un 60,87% (28 personas) salen satisfechos. Un 34,78% (16 personas)
indican que al terminar un trabajo salen contentos y un 4,35% (2 personas) salen
enojados.

Anélisis

De los resultados encontrados se ha podido determinar por un lado que un bajo

porcentaje de empleados y trabajadores al terminar sus actividades salen cansados
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y por otro lado un alto porcentaje indican que salen satisfechos, debiendo la
municipalidad buscar estrategias motivacionales para que todo el personal

municipal salga contento de la institucion al terminar su jornada de trabajo.

12.- ¢ Que hace usted, cuando su jefe le realiza una observacion a su trabajo?

Cuadro NO. 12 ;Qué hace usted, cuando su jefe le realiza una observacion a su trabajo?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Respuesta Total Porcentaje
Corrige enseguida 37 80,43

Lo deja para después 7 15,22

No la realiza 2 4,35
Total 46 100%

Elaborado por: Jorge Calvache

B Corrige enseguida
M Lo deja para después

= No la realiza

Grafico NO. 17 ;Qué hace usted, cudndo su jefe le realiza una observacion a su trabajo?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Interpretacion

De un total de 46 encuesta realizadas que representa el 100%, 37 personas que
corresponden al 80,43% manifiestan que las observaciones las corrigen enseguida,
7 personas que corresponden al 15,22% indican que lo dejan para después y 2
personas que representan el 0,35% manifiestan que las observaciones no las
realizan.
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Andlisis

Es importante que los empleados y trabajadores de la municipal se empoderen
de las actividades institucionales, deberan conocer los objetivos y metas que
persigue la maxima autoridad en la realizacion de una actividad para que no exista

errores y se realice el trabajo con eficiencia y efectividad.

13.- ¢En el caso de no ser escuchado por su jefe, como actla usted en el
trabajo?

Cuadro NO. 13 ¢En caso de no ser escuchado por su jefe, como actla usted en el trabajo?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Respuesta Total Porcentaje
Sin motivacion 15 32,61
Crea problemas 1 2,17
Ayuda a la solucion 30 65,22
Total 46 100%

Elaborado por: Jorge Calvache

B Sin motivacion

M Crea problemas

65,22% Ayuda a la solucion

2,17%

Grafico NO. 18 ¢En caso de no ser escuchado por su jefe, como actla usted en el trabajo?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero
Elaborado por: Jorge Calvache

Interpretacion

De 46 encuestas realizadas consideradas como el 100%. 30 de las personas
encuestadas que representan un 65,22% expresan que actdan de acuerdo a las
disposiciones de los jefes inmediatos, pero que si ayudan a dar solucion a los

problemas. 15 personas que corresponde al 32,61% manifiestan que al no ser
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escuchados pierden la motivacion para solucionar los problemas y una persona
que significa el 2,17% indica que crean problema al no ser escuchados.

Analisis

En necesario que las maximas autoridades involucren a los empleados y
trabajadores en la solucion de los problemas institucionales. Se debe escuchar
toda clase de opiniones y sugerencias con la finalidad de que el empleado y

trabajador se sienta que importante dentro de la institucion.

14.- ¢En el caso de recibir capacitacion, los conocimientos adquiridos usted
comparte?
Cuadro NO. 14 (En el caso de recibir capacitacion, los conocimientos adquiridos usted los

comparte?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Respuesta Total Porcentaje
Si 37 80,4

No 9 19,6

Total 46 100%

Elaborado por: Jorge Calvache

mSi

H No

Grafico NO. 19 ;En el caso de recibir capacitacion, los conocimientos adquiridos usted los
comparte?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero
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Interpretacion

De 46 encuestados que significa el 100%, 37 personas que representa el
80,43% sefialan que si comparten los conocimientos adquiridos y 9 personas que

significa el 19,6% manifiestan que no comparten los conocimientos.
Anélisis

Es importante que la institucién municipal capacite permanentemente a su
personal sin favoritismos ni preferencias. Se debe difundir los conocimientos
adquiridos a traveés de un plan de socializacion en donde participe todos los

empleados y trabajadores.

15.- ¢ Usted realiza su trabajo por?

Cuadro NO. 15 ¢ Usted realiza su trabajo por?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

Respuesta Total Porcentaje
Por temor a la sancion 3 6,52
Propia intuicién 4 8,70

Por influencia de otros 39 84,78
Total 46 100%

Elaborado por: Jorge Calvache

8,70%

B Por temor a la sancién

M Propia intuicion
Por influencia de otros

84,78%

Grafico NO. 20 ¢Usted realiza su trabajo por?
Fuente: Personal del GAD Municipal de Quero

64



Interpretacion

Un 84,78% (39 personas) responden que realizan su trabajo por influencia de
otros, el 8,70% (4 personas) indica que lo hacen por propia intuicion y el 6,52% (3

personas) manifiesta que realizan su trabajo por temor a la sancion.
Anélisis

Es importante que exista en los empleados y trabajadores el empoderamiento
de las actividades en la que le permita al personal municipal realizar sus trabajos
por propia motivacion interna sin esperar recompensas ni sanciones, gque este
consciente de que su actividad realizada servira para el cumplimiento de los

objetivos institucionales.

Tabulacion e interpretacion de los resultados de la encuesta realizada a los
usuarios del Cantdén Santiago de Quero.
Pregunta.- Cuando requiere del servicio la atencién es de manera:

Cuadro No. 16 Cuando requiere del servicio la atencion es de manera:
Fuente: Usuarios del Canton Quero

TOTAL PORCENTAJE
Sociable 31 8
Egoista 102 27
Mal genio 207 55
Discriminacion 36 10
TOTAL 376 100

Elaborado por: Jorge Calvache
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Encuestarealizada a los usuarios del
Canton Quero

20

(98]

B

Sociable Egoista Mal genio Discriminacion

Grafico NO. 21 ¢ Cuando requiere del servicio la atencion es de manera:
Fuente: Usuarios del Canton Quero

Interpretacion

De las encuestas realizadas a los usuarios del Canton Quero, se puedo
determinar que el 9% (32 personas) reciben el servicio de manera sociable, el
27% (102 personas) indican que los empleados y trabajadores entregan el servicio
de manera egoista, el 55% (207 personas) manifiesta que el personal de la
institucion entregan el servicio con mal genio y por dltimo el 10% que
corresponde a (36 personas) sefialan que al momento de entregar el servicio los

empleados y trabajadores de la institucion municipal lo hacen con discriminacion.
Anélisis

Estos factores de mala actitud que existe en los empleados y trabajadores del
GAD Municipal de Quero ocasionan que en la institucion no se preste un servicio
de calidad y los usuarios gqueden insatisfechos por la mala atencion. Todo el
personal de la institucibn municipal siempre estara motivado, sea en forma
positiva 0 negativa. Por eso es necesario que en la municipalidad se impulse
planes y programas definidos de motivacion que aumente el auto estima del
personal y que genere un ambiente agradable de trabajo para que los empleados y

trabajadores lleguen a la institucion con un buen animo y actitud positiva, en
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donde se sientan contentos y comprometidos para entregar el servicio con
responsabilidad, calidad y satisfaccion a los usuarios y no realice sus actividades
influenciados por otras personas, por el sueldo que perciben o por temor a la
sancion y represalia. Hay que evitar que el personal de la institucion al terminar su

jornada laboral salga cansado y enojado.
Verificacion de hipotesis
Se plantearon dos hipotesis, la hipotesis nula y la hipétesis alternativa.

La hipdtesis nula o hipoétesis de trabajo.- es la negacion de la hipotesis
alternativa en donde se agrega a la proposicion la palabra no. La hipdtesis nula
carece de fundamento ya que nace de la experiencia y de la observacion, esta

hipdtesis es el contraste de la hipotesis alterna ya que se opone a ella

La Hipotesis Alterna o hipotesis del investigador.- es la que el investigador

cree que va a suceder, relaciona la independencia de las variables.

El p-valor.- es la probabilidad de que ocurra el error, la maxima probabilidad
de error que se puede aceptar es el nivel de significancia que establece el

investigador. El valor de significancia sera 0,005

El Chi Cuadrado.- se utilizara la escala nominal para determinar el
comportamiento de las variables, para obtener el Chi cuadrado se escogera las
preguntas que el investigador crea conveniente, en la cual se necesita obtener la
frecuencia observada y la frecuencia esperada. Considerando que una frecuencia
es la cantidad de veces que se repite algo para crear una respuesta, podemos decir
que frecuencia observada es la cantidad de veces que se repite una respuesta y
que frecuencia esperada es la frecuencia que tedricamente se daria en condiciones
normales, es lo que se espera obtener en caso de no existir relacion entre

variables.

Para nuestro estudio se relacionara una pregunta de la variable independiente

con una pregunta de variable dependiente, Para la verificacion de la hipdtesis se
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utilizara la tabla resumen de distribucion del Chi Cuadrado en la cual se
considerara un grado de confiabilidad de 95% y un nivel de error de 0,05.

OBSERVADO
Cuadro No. 17 . Lo Observado
Pregunta 1 Subtotal
Si No
Pregunta 2 Si 7 7 14
No 4 28 32
Subtotal 11 35 46
Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Jorge Calvache
ESPERADO
Cuadro No. 18. Lo Esperado
Pregunta 1 Subtotal
Si No
Pregunta 2 Si 3,3 10,7 14
No 1,7 24,35 32
Subtotal 11 35 46
Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Jorge Calvache
Cuadro No. 19 Chi cuadrado
Chi Cuadrado Calculado
Pregunta 1
Si No
Pregunta 2 Si 4,0 1,3 5,2
No 1,7 0,5 2,3
Chi Calculado = 7,5

Fuente: Datos de la encuesta
Elaborado por: Jorge Calvache

68



Grados de Libertad 1
Significancia. 0,05
Nivel Confianza 95%
p — valor 0,006
Chi cuadrado 3,8415
Tabulado

Con el grado de libertad igual a 1, el nivel de confianza del 95%, el valor de
significancia 0,05 que es mayor a la zona de rechazo (Ho) que tiene un p — valor
igual a 0,006 y un Chi cuadrado tabulado de 3,8415. Se determina que se rechaza
la Hipdtesis Nula (Ho) y se considera la Hipotesis Alternativa, lo que quiere decir
que si existe relacion entre las variables. Por lo tanto se concluye que la

motivacion  laboral si  influye en la calidad del servicio.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

1.- De acuerdo con la investigacion realizada se deduce que el personal del GAD
Municipal de Quero estd motivado en forma extrinseca, ya que para buscar
eficiencia en sus actividades, el Alcalde o sus Directores tienen que amenazar,

sancionar o0 prometer recompensas.

2.- La medicién de la calidad del servicio se la realiz6 por medio de encuestas a
los usuarios, las mismas que determinaros que es por la mala actitud que tienen
los empleados y trabajadores que no brindan una atencién adecuada ya que su
labor la realizan con mal genio, de forma egoista y discriminacion, lo cual se

refleja en la demora de los trdmites, mala informacion, equivocaciones, etc.

3.- De acuerdo al trabajo realizado se pudo determinar que no existe ningun tipo

de planificacion motivacional en el GAD Municipal de Quero.
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Recomendaciones

Al haber evidenciado que la motivacion laboral incide en la calidad del servicio en
el GAD Municipal del Cantdn Santiago de Quero, se recomienda:

1.- La Méaxima autoridad debe ubicar los recursos necesarios en el presupuesto
municipal para que a través de la UATH se mejore y adecue las areas de trabajo,
impulse la capacitacion, proporcione los equipos de trabajo y seguridad
adecuados, permita que el personal participe en la toma de decisiones y se
empodere de sus actividades. Esto ayudara a que el personal adquiera una

motivacidn intrinseca y realice sus actividades con conciencia y responsabilidad.

2.- La UATH institucional debe implementar y socializar la aplicacién de
formularios que le permita medir la conducta del individuo y la calidad del
servicio de las areas o campos que estan fallando. Esta medicion se debe realizar
de forma periddica para corregir y mejorar la conducta, asi como para realizar un
seguimiento a las actividades administrativas que vayan en beneficio de la

institucion.

3.- La Maxima autoridad a través de la UATH debe socializar e implementar el
plan de motivacion que proponemos. Este plan debe aplicarse de forma
permanente ya que en beneficio de la institucion los empleados y trabajadores
desarrollaran destrezas de calidad en la gestién y actuaran con conocimiento y
creatividad en la ejecucion de sus tareas, ademas; que permitird que exista una
relacién interpersonal entre la méxima autoridad y el personal municipal. En esta
propuesta se establece lineas de accion para mejorar la calidad y conseguir el
desarrollo institucional, por lo que es indispensable la participacién de forma

activa y responsable todo el personal de la institucion
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CAPITULO VI
PROPUESTA
Datos informativos
Titulo de la propuesta

Propuesta de un plan de motivacion para mejorar la calidad del servicio GAD

Municipal del Cantén Santiago de Quero.
Institucion ejecutora

Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn Santiago de Quero
Beneficiarios

Usuarios del Canton Quero

Ubicacion

Avda. 17 de Abril y Garcia Moreno
Tiempo estimado para la ejecucién
Inicio: 01 - 02 - 2016 Fin: 01 —02- 2017
Equipo técnico responsable

Alcalde, Talento Humano

Costo

Los costos seran financiados por el GAD municipal de Quero.
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Antecedentes de la Propuesta

El nuevo rol de los gobiernos locales se constituye como una nueva forma de
administracion publica enfocada en la democracia participativa especialmente en
lo referente a la toma de decisiones y control social. Para el cumplimiento de
objetivos institucionales se requiere que la municipalidad desarrolle destrezas de
calidad en la gestion, ejerza direccion y liderazgo.

Al analizar los resultados de la investigacion para el mejoramiento de la
calidad del servicio en la institucion municipal del Canton Quero, se pudo
diagnosticar que existe la necesidad de atender una serie de aspectos
motivacionales que limitan el flujo de los objetivos institucionales y por ende no

permiten mejorar la calidad del servicio.

La motivacion juega un papel importante en la instituciéon municipal ya que
impulsa al ser humano a actuar, es por ello que se considera que el factor clave de
la organizacion son las personas ya que en éstas reside el conocimiento, la

creatividad y la ejecucion de las tareas organizacionales.

La motivacion laboral es un elemento fundamental para el éxito empresarial y
el logro de objetivos organizacionales, ya que de ella depende en gran medida el
bienestar institucional y por ende la satisfaccion de los usuarios. Muchos son los
factores que intervienen en la motivacion, entre estos tenemos: El reconocimiento,
que representa el rasgo que produce mayor motivacién en el personal, por lo que
se exhorta a las organizaciones fomentarlo. El salario que representa una
recompensa por el trabajo realizado. El espacio fisico agradable que debe tener
accesorios que a los trabajadores les agradan en su espacio de trabajo. EI fomentar
la promocidén interna, que busca cubrir la vacante con el personal existente
siempre y cuando cubra el perfil. Mantener acercamiento con los colaboradores en
el desarrollo de sus actividades y manifestarles su progreso en el avance de las
mismas. Impulsar convivencias jefes-subordinados, subordinados-jefes, para crear
una mayor integracion del personal. Fomentar en los directivos una actitud de
confianza y respeto para sus empleados e impulsar una camparia de respeto hacia

los semejantes, en cuanto forma de ser, de pensar, de actuar.
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Los problemas motivacionales existentes en las instituciones, son motivos
suficientes para realizar esta investigacion, mas aun cuando el servicio que presta
la institucion no se entrega con eficiencia y efectividad. Entre los problemas mas
frecuentes tenemos: Mal clima laboral, falta de comunicacion de los mandos
superiores, falta de colaboracion entre compafieros, la inequidad con el salario que
reciben, poca capacitacion. Todos estos problemas generan en la organizacion
dificultades internas y externas que influencian de manera negativa en el

desempefio y en la prestacion del servicio al cliente (usuario).

Para la elaboracion de esta propuesta se vio conveniente citar informacién de
distintas fuentes que permitieron visualizar con mayor claridad a donde queremos
Ilegar con esta propuesta. Cabe indicar que no se ha realizado anteriormente un
estudio similar en el GAD Municipal del Cantén Santiago de Quero, sin embargo
se dispone de informacion suficiente y necesaria para desarrollar con éxito esta

investigacion.
Justificacion

Se justifica esta propuesta debido a que es un plan en donde se propone lineas
de accién en la que participaran de manera activa y responsable todo el personal
de la institucion municipal. Siendo que la motivaciéon del personal encierra un
cambio de actitud en los miembros de la institucion y es el factor importante para
incrementar la productividad y el desarrollo institucional, en muchas instituciones
no se le da la importancia necesaria. El tener una actitud positiva, intercambiar el
animo, la informacién, los conocimientos, las ideas y las herramientas, son
factores que provocan una interrelacién importante para la institucion,
especialmente en su ambiente laboral. De ahi la importancia de esta investigacion
gue conduzca a establecer estrategias de motivacion para mejorar la calidad del
servicio que origine un incremento en la productividad de la institucion, mejore la

calidad del servicio del personal municipal y logre la satisfaccion de los usuarios.
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Objetivos
Objetivo General

Proponer un plan motivacional para mejorar la calidad del servicio en el GAD

Municipal del Cantén Santiago de Quero
Objetivo Especificos

1.- Determinar estrategias motivacionales para mejorar la calidad del servicio en
el GAD Municipal de Quero.

2.- Determinar herramientas para la gestion de calidad

3.- Promover a través de la motivacion las relaciones interpersonales entre la

maxima autoridad con los empleados y trabajadores.
Analisis de Factibilidad

La propuesta planteada es factible ya que para su ejecucion se cuenta con el
apoyo de la méaxima autoridad, mas aun cuando la propuesta esta enrumbada en
mejorar la calidad del servicio que permitira el cumplimiento de los objetivos

institucionales y la satisfaccion de los usuarios.
Factibilidad Organizacional

El cambio organizacional que debe enfrentar la municipalidad en la actualidad,
es para dar respuesta al nuevo rol institucional que se enmarca en procesos de
modernizacion y descentralizacién, situacién que demanda de ellos una mayor
capacidad de gestion a fin de atender y manejar las nuevas competencias y

responsabilidades sociales.

La cultura organizacional es importante para el éxito de la entidad publica,
ofrece una identidad organizacional a sus servidores, es una importante fuente de
estabilidad para la organizacion que brinda una sensacion de seguridad a sus

miembros. La cultura organizacional constituye a estimular el entusiasmo en los
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empleados y trabajadores a realizar bien sus tareas, atrae la atencion y trasmitir

una vision efectiva de lo que verdaderamente es la organizacion.

La institucion municipal cuenta con una estructura organica y funcional
definida, la misma que guia los procesos administrativos para el cumplimiento de
los objetivos, sin embargo los procedimientos nuevos deberan adaptarse a las
caracteristicas, necesidades, servicios y competencias propias de la entidad.

Factibilidad Social

Las Municipalidades se desenvuelven en un ambiente de accion social
enfocadas en procurar el bienestar material de la colectividad, acrecentar el
espiritu de nacionalidad, el civismo y la confraternidad de los miembros de la
sociedad, realizar actividades que generen el logro del bien comdn a fin de lograr
el progreso y fortalecimiento de la unidad nacional y primordialmente la atencion

a las necesidades de la ciudadania.

Segln Chiavenato (1998): El ser humano es eminentemente social porque
interacciona permanentemente con sus semejantes. Los seres humanos tienen que
cooperar unos con otros para que de esta forma puedan cumplir con los objetivos

que el esfuerzo individual no puede alcanzar. (p.5).
Factibilidad de aplicacion

La propuesta del plan motivacional podra aplicarse por tiempo indefinido, el
mismo que debera ser coordinado Yy ejecutado por la méxima autoridad con el
apoyo de los directores, jefes departamentales, empleados y trabajadores. Este
plan se desarrollara con el compromiso y responsabilidad de la méxima autoridad
y talento humano, dinamizando los procesos motivacionales internos y externos,

enmarcados en la cortesia, humildad, servicio del trabajo, ética y satisfaccion.
Factibilidad economica

Este plan de motivacion es factible que se ejecute ya que no se necesitara de
asignaciones complementarias al presupuesto aprobado para el ejercicio

econdémico del GAD Municipal del Canton Quero.
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Factibilidad ambiental

No existe ningiin impedimento en cuanto a la legislacion ambiental, ya que esta
propuesta va dirigida a la gestion municipal especialmente para mejorar la calidad

del servicio que ofrece el GAD Municipal de Quero.
Factibilidad legal

En el Reglamento de la Ley Orgénica del Servicio Publico, en su Art. 116.- La
Secretaria Nacional de la Administracion Publica tendra como responsabilidad la
determinacion de las politicas metodologica de la gestion institucional y
proporcionara las herramientas que aseguren un mejoramiento continuo de la

eficiencia institucional.

En su Art. 117. Las UATH se constituyen unidades ejecutoras de las politicas y
normas que deben lograr coherencia en la aplicacion de las directrices y
metodologias de la administracion de Talento Humano, remuneraciones, control,
certificacion del servicio y mejoramiento de la eficiencia en la Administracion

Publica.

Todo servidor publico a mas de las leyes y reglamentos legales
correspondientes, estaran regulados por el Ministerio de Relaciones Laborales y el
Cddigo de Trabajo.

Segun la Norma Técnica para la Certificacion de la Calidad del Servicio en su Art.
2.- Manifiesta que los Gobiernos Autonomos Descentralizados expediran su
propia normativa técnica y podran acogerse al sistema de control y certificacion

de calidad de servicio mediante resolucion u ordenanza.

En su Art. 9- La Evaluacion del Servicio Publico consiste en el andlisis y
medicion del nivel de cumplimiento de los parametros establecidos por parte de

las instituciones publicas.

La Evaluacion de la Calidad del Servicio la realizara el Ministerio de
relaciones Laborales, mediante un informe de evaluacion, aplicando las politicas y

estrategias determinadas por el comité Nacional de la Calidad de Servicio Publico.
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Fundamentacion Cientifico - Técnico

Toda empresa o institucién que brinde un servicio debera tener herramientas
actualizadas que incentiven y motiven al personal. La Alcaldia y el departamento
de Talento Humanos deberan buscar, adecuar e implementar los instrumentos,
programas y planes que se conviertan en una guia estratégica que sirva para

motivar a los empleados en su desempefio laboral.

El objeto del plan es que a través de estrategias y herramientas motivacionales,
encaminar las tareas de cada empleado y trabajador para obtener resultados

satisfactorios, haciendo cada una de sus areas productivas.
Metodologia, Plan de Accion

Estrategias de Motivacion

La motivacion debe ser la actividad principal o estratégica en toda
organizacion. La méxima autoridad es la persona responsable que debe hacer
cumplir a cabalidad cada una de las estrategias o politicas motivacionales de la
organizacion. De esta manera una persona que esté motivada cumplira todas las
metas y objetivos planificados, lo cual hara que la institucion sea méas productiva
y preste los servicios con calidad. Entre las estrategias motivacionales tenemos las

siguientes:
La motivacién hacia el trabajo.

Esta estrategia propuesta en el plan motivacional se establece debido a que en
los resultados de en nuestra investigacion se obtuvo que la maxima autoridad no
integra al personal municipal en la toma de decisiones, de ahi la importancia de
que todos los involucrados en la institucion sea de manera interna o externa,
participen en la toma de decisiones organizacionales y se integren en la
consecucion de los objetivos individuales y generales. Es preciso incrementar el
desempefio del personal, creando un clima organizacional motivador en donde

mejore la calidad de vida del trabajador y aumente su rendimiento.

78


http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml

Motivacion en la gestion institucional

La municipalidad debe dar respuesta a las demandas de los ciudadanos y estar
al servicio de ello. Para enfrentar estos nuevos retos la institucion municipal debe
cambiar su concepcion tradicional de ser una entidad publica mas, que permita
reclutamiento de recurso humano al servicio de los intereses del sector politico

gubernamental del momento.

Es necesario que exista un cambio de actitud y desarrollo de habilidades en
todos los niveles y personas de la organizacion enfocados hacia el trabajo por

objetivos y resultados.

En el ambito laboral la méxima autoridad deberd conocer que es lo que
realmente causa la conducta del recurso humano. Sin embargo, el pretender
conocer los aspectos que conducen a la motivacion es tan complejo como
la naturaleza humana. Si analizamos los motivos por los cuales una persona
trabaja 0 aporta su esfuerzo en una organizacion, encontraremos que existen
factores que le permita por lo menos cubrir sus necesidades basicas, hasta alcanzar

aspiraciones superiores como la autorrealizacion.
Capacidad para proponer y decidir

Es importante que los equipos de trabajo conformados en la institucion sientan
que tienen cierta autonomia a la hora de tomar decisiones sobre su trabajo. Si se
sienten maniatados y sin capacidad de maniobra, su implicacion y compromiso se

veran seriamente afectados.
Reconocimiento

Cuando las cosas salen bien y las metas se alcanzan, los miembros del equipo
responsable de ese resultado deben ser recompensados tanto como unidad grupal,
como de forma individual. Este esfuerzo potenciara la motivacion de los
empleados y favorecera que trabajen mas contentos y en consecuencia, de forma

mas eficiente.
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Herramientas para la Gestion de Calidad

En los Gobiernos Autonomos Descentralizados es necesario que cada vez que
se hable de un proceso de mejora que conduzca hacia la excelencia en la
prestacion de los servicios, se aplique las diversas herramientas con las que se
pueda contar para ordenar, medir, comparar y estructurar la informacién. De tal
manera que permita generar nuevas ideas y resolver los diferentes problemas que

se vayan presentando.

Las herramientas para la gestion de la calidad que a continuacion se exponen
son las més utilizadas habitualmente y se pueden aplicar en cualquier proceso de
mejora continua para identificar y/o detectar problemas, analizar los problemas y
sus causas, tomar decisiones y seleccionar otras alternativas, evaluar, controlar el
seguimiento de acciones realizadas. Entre las herramientas que se propone para el

plan de motivacion son: El Diagrama del Arbol y la evaluacion del desempefio.
Diagrama del Arbol

En los GAD Municipales es importante la aplicacion de este método ya que
nos ayudara a identificar y solucionar los problemas que existen en las diferentes
areas administrativas con miras al cumplimiento de los objetivos propuestos. En la
aplicacion de esta herramienta los empleados y trabajadores deberan tener cuidado
de omitir las tareas importantes ya que se convertiria en un error que no permitira

tomar las decisiones adecuadas a la solucion de un problema.

Un diagrama de arbol es un método grafico para identificar todas las partes
necesarias para alcanzar algin objetivo final. En mejora de la calidad, los
diagramas de arbol se utilizan generalmente para identificar todas las tareas

necesarias para implantar una solucién.
Coémo interpretar un diagrama de Arbol

Se realizaran dos preguntas importantes para cada rama de un diagrama de
arbol que son: ¢garantizara la realizacion de todas las actividades que figuran a la

derecha de un rectangulo concreto que se alcance el objetivo que contiene dicho
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rectangulo?, y ¢son necesarias todas las actividades que figuran a la derecha de un
rectangulo concreto para alcanzar con éxito ese objetivo? Con estas preguntas se
deberd tener en cuenta los errores mas comunes que se suelen cometer, como son
omitir una tarea importante, llevar a cabo tareas innecesarias o no utilizar los
resultados para el seguimiento y aseguramiento de que se realizara el trabajo

convenientemente.

Cémo elaborar un diagrama de Arbol
1. Escribir el objetivo principal en el extremo izquierdo de un papel amplio.
2. Subdividir y separar el objetivo principal en objetivos secundarios.

3. Continuar subdividiendo o separando, identificando y relacionando otros

objetivos.
4. Garantizar una relacion directa causa-efecto entre un subtitulo y sus divisiones.

5. Confirmar que alcanzando todas las submetas y tareas se logra el objetivo

principal.
Evaluacion del Desempefio

La evaluacion se la denomina también como calificacion del servicio, es un
conjunto de normas, métodos, técnicas y procedimientos que se orientan a evaluar
mediante indicadores el desempefio de los servidores publicos en funcién de los
fines institucionales, midiendo el resultado de la gestion a efectos de determinar

los procesos de mejoramiento continuo de las labores y el desarrollo profesional.

La finalidad Unica de la evaluacién, no es el incentivo econémico, ni tampoco
la aplicacién de medidas disciplinarias, su objetivo principal es otro, mucho mas
importante, como constituirse un instrumento o medio para mejorar los resultados
de los recursos humanos en las municipalidades; es tratar de alcanzar los objetivos
institucionales a través del trabajo eficiente y motivador del personal frente a su

cargo.
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El objetivo de la evaluacion es proporcionar una descripcion de la manera de
cémo el empleado lleva a cabo su puesto. No puede restringirse a un simple juicio
superficial y unilateral del jefe respecto del comportamiento funcional del
subordinado, es necesario descender méas profundamente localizar las causas y
establecer perspectivas de comun acuerdo con el evaluado. Si se debe cambiar el
desempefio, el mayor interesado, el evaluado, debe no solamente tener
conocimientos del cambio planeado, sino también por qué y como debera hacerse

si es que debe hacerse.
Métodos para la evaluacion del desempefio

1.- Evaluacion por parte de los superiores: es la evaluacion realizada por cada
jefe a sus subordinados, considerando gue el jefe es quien mejor conoce el puesto

de trabajo del subordinado, asi como su rendimiento.

2.- Autoevaluacion: es la evaluacion en la que el empleado hace un estudio de se
desempefio en la organizacion. Los empleados y trabajadores que participan en
éste proceso de evaluacion, puede que tengan una mayor dedicacion y se

comprometan mas con los objetivos institucionales.

3.- Evaluacion por parte de los Iguales: éste tipo de evaluacién es la que se
realiza entre personas del mismo nivel o cargo, suele ser muy util para evaluar el

rendimiento.

4.- Evaluacion por parte de los Subordinados: es la que realizan los empleados
a sus jefes, ésta puede hacer que los superiores sean mas conscientes de su efecto

sobre los subordinados.

5.- Evaluacion por parte de los usuarios: es la evaluacion que realizan los
usuarios al titular del puesto. Resulta adecuada en diversos contextos ya que nos

ayuda a medir la calidad del producto o servicio que presta la institucion.
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Tabla NO. 3 Plan de Accién

Plan de Accién

3.- Objetivo especifico.- Promover a través de la motivacion las relaciones
interpersonales entre la maxima autoridad con los empleados y trabajadores.

Contenido Lineas Actividades Recurso Humano Recurso
estratégicas materiales
Fomentar en | Concienciar al | Reuniones, Alcalde, Departamento | Videos
el personal | personal de la | Convivencias, | de Talento Humano, | Mdsica
del GAD | municipalidad en | Dialogos Directores 'y  Jefes | Computador.
Municipal de | la relevancia que | Seminarios Departamentales, Refrigerio
Quero la | tienen los valores Empleados y | Papel y lapiz.
integracion y | para el  buen Trabajadores Proyector
vinculos de | funcionamiento
compafierism | de la institucion
0 a través de
estrategias de
motivacion
para
fortalecer la
calidad del
servicio.
Promover la | Convivencias | Alcalde, Concejales(as) | Videos
integracion  del | Reuniones de | Empelados, Mdsica
equipo de trabajo. | Trabajo en | Trabajadores, Lideres | Computador.
equipo. comunitarios Refrigerio
Talleres Y Papel y lapiz.
Seminarios de Proyector
motivacion
Fomentar el | Talleres Departamento de | Laminas,
intercambio en las | Seminarios Talento Humanos, | Marcadores
relaciones Empleados y | Lapiz, papel
interpersonales Trabajadores Computador,
Proyector.
Refrigerios
Promover la | Reuniones, Alcalde,  Concejales | Papel y Léapiz
relacion Talleres, (as), Talento humano Marcadores
interinstitucional | Cursos, Empleados y | Computador,
entre el municipio | deportes, Trabajadores. Proyector
y el entorno social | Exposiciones, | Comunidad Canchas
Actividades deportivas,
sociales y Refrigerios,
culturales incentivos,
Establecer lazos | Talleres, Alcalde, Concejales | Computador
de solidaridad y | seminarios, (as), Empleados vy | Hojas, Lépiz,
cooperacion a | Convivencias | Trabajadores, Talento | Proyector
través de una | Actividades Humano Computador,
motivacion sociales, Canchas
efectiva entre el | deportivas vy deportivas,
personal. culturales Refrigerios,
incentivos

Elaborado por: Jorge Calvache
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Administracion de la Propuesta

Las estrategias a desarrollarse para la administracion de la propuesta se la dividen

en cuatro fases:

Primera fase: Presentacion de la propuesta a la maximas autoridad del GAD

Municipal del Canton Santiago de Quero

Segunda fase: Poner la propuesta en conocimiento al jefe de Talento Humano del
GAD Municipal de Quero, para que conozca cual es el objetivo y su desarrollo.
Una vez aceptada la propuesta, el jefe de Talento Humano utilizara estrategias
propias del departamento y difundirda la propuesta a todo el personal de la

municipalidad.

Tercera fase: Se procedera a la aplicacion y ejecucion del plan motivacional, para
mejorar la calidad del servicio en el GAD Municipal del Canton Santiago de

Quero.

Cuarta fase: Se realizara la evaluacion periddica de la operatividad de la
propuesta por todos los miembros de la municipalidad. En un tiempo de no mas
de seis (06) meses se evaluara en forma general el plan motivacional, esta
evaluacion se lo realizara utilizando como instrumentos la encuesta la misma que
deber4 generara informacion sobre el clima organizacional, relaciones
interpersonales, satisfaccion laboral y calidad del servicio. De los resultados que
se obtengan servird para corregir y fortalecer acciones en beneficio del GAD

Municipal.
Plan de Monitoreo y Evaluacién de la Propuesta

El monitoreo no significa seguimiento porque este concepto implica “ir tras de
algo”. En cambio, el acompafiamiento significa “ir junto a algo”, por tanto el
monitoreo es el acompafiamiento sistematico y periddico de la ejecucion de una
actividad o proyecto para verificar el avance en la ejecucion de una meta, lograr

la consecucion de los objetivos propuestos, optimizar la utilizacion de los recursos
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y detectar oportunamente, deficiencias, obstdculos o necesidades que deban

ajustarse.

El monitoreo a mas de ser un instrumento de control administrativo (control de
actividades, metas), es una herramienta de gestién que permite tomar decisiones
estratégicas sobre la base de una analisis del entorno y observacién del avance y
cumplimiento de los objetivos propuestos en los planes.

Procedimiento para el monitoreo de los planes
1.- Conformar el equipo de trabajo.

2.- Elaborar el plan semestral de monitoreo.

3.- Difusion del Plan semestral

4.- Procesamiento y analisis de informacion: el equipo debera recopilar, revisar,
sistematizar y analizar la informacion recogida de acuerdo al Plan Operativo
Anual (POA).

5.- Elaborar el informe de monitoreo, el cual deberd incluir los avances y logros,

problemas encontrados y medidas correctivas sugeridas a cada unidad analizada.
6.- Socializacion critica de resultados.

7.- Estructura del informe de evaluacion.

Conformacion del equipo de trabajo

Para realizar el monitoreo y evaluacion de los planes, el equipo de trabajo debera

estar conformado por:

- Alcalde o su delegado

- Jefe de Talento Humano

- Los Directores Departamentales

- Un representante de la Asociacion de empleados
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- Un representante de los Trabajadores
Elaboracion del plan de monitoreo y evaluacién (PME)

En el Plan de Monitoreo y Evaluacion se describen las técnicas, metodologias,
instrumentos y recursos que se van a emplear para monitorear y evaluar las

actividades y proyectos de los planes.
Componentes del PME

* Definicion de manera clara y coherente los objetivos que se esperan lograr,

estableciendo indicadores (deben ser los mismos de los planes).

* Seleccion de un conjunto de indicadores de insumo, proceso, producto y efecto o

resultado estructurados en funcién de la jerarquia de objetivos del plan.

» Establecer mecanismos de retroalimentacion de las conclusiones obtenidas
mediante el monitoreo y evaluacién que sirvan para la adopcion de decisiones que

permitan realizar oportunamente los ajustes y enmiendas que sean necesarias.
Levantamiento y analisis de la informacion

Existen algunas técnicas de investigacion para recoger la informacién. El
emplear la mejor técnica depende del objeto del estudio y que la informacion que
se obtenga sea confiable. A continuacion, se sefiala las técnicas de recopilacion de

informacion mas utilizadas:

Revision de registros y fuentes secundarias.- Consiste en la revision de todo
elemento que consigne informacion respecto a una actividad programada en los
planes, por ejemplo, bases de datos, resoluciones, estadisticas, registro de

actividades, documentos elaborados, informe, etc.

Observacion.- Consiste en elaborar una guia de observacion que permita la
recoleccion y sistematizacion objetiva de ciertas actividades prioritarias y/o

criticas, para la identificacion de problemas.
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Encuestas y entrevistas estructuradas.- Son instrumentos de rapida
aplicacion y centrados en puntos especificos. Generalmente se encuentran
estructuradas en funcién de opciones o respuestas cerradas. La informacion se
obtiene de fuentes primarias o secundarias, haciendo uso de las diferentes técnicas

de recopilacion de informacion.

Una vez levantada la informacion previa al andlisis de la misma, se procedera a
validar los datos con el fin de determinar si son relevantes y confiables. Esta
informacidén sistematizada facilitara la integracion de los datos a través de la
implementacion de la matriz de monitoreo y evaluacion, que contendra
informacion sobre del nivel de cumplimiento de las actividades, grado de

dificultad en su realizacion y resultados alcanzados. Ver Anexo 4
Difusion del plan semestral de monitoreo (PSM)

Al menos la primera vez, el PSM deberd ser ampliamente difundido a los
responsables de las unidades de anélisis (Alcalde y Concejales (as), unidades
administrativas institucionales), mediante talleres que contribuyan a generar una
cultura sustentable de apoyo e involucramiento directo en el proceso constante de

monitoreo y evaluacién
Elaboracién de informes de monitoreo

El informe de monitoreo y evaluacion se construird sobre la base de una matriz
de monitoreo que se disefiara para el efecto. La informacion de monitoreo
consignada en esta matriz de seguimiento y evaluacion de planes servird como
uno de los insumos fundamentales para elaborar los informes de evaluacién de los
planes. Inicialmente se propone que dicha matriz avalle las metas, tiempos, gastos
e indicadores como: la eficiencia, la eficacia y la efectividad, asi como realice la
evaluacion de manera cualitativa y cuantitativamente los planes en base a escalas

combinadas que se mediran a través de indicadores. Ver Anexo 5y 6
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Socializacion critica de los resultados

En esta fase la UATH del GAD Municipal socializara a todo el personal de la
municipalidad los productos obtenidos. La misma que se realizara a través de
talleres que propicien el debate critico de los resultados con la finalidad de
fortalecer los niveles de concienciacion de la conflictividad institucional en la

gestion.
Estructura del informe de evaluacion
El contenido minimo del informe de evaluacion de los planes, es el siguiente:

Presentacion.- Este escrito preliminar deberd ser conciso y ofrecerd una
vision panorémica sintética de los contenidos de todo el documento que se ha

elaborado.

Resumen ejecutivo.- El resumen ejecutivo es también un escrito preliminar
del documento de evaluacion del plan, pero el Gltimo en elaborar. Su desarrollo es
esencial ya que lograra captar la atencion de aquellos que revisan la evaluacion,
exponiendo clara y sintéticamente los principales logros, dificultades, medidas

correctivas planteadas y resultados alcanzados.

Breve diagnostico estadistico de la institucion.- En funcion de la unidad de
analisis que se monitorea o evalUa, se debe recoger sintéticamente la informacion
estadistica mas atil que sirva como herramienta para realizar la correspondiente
comparacion de logros, entre las unidades o de la misma unidad respecto a afios
anteriores. Se trata de ir midiendo, mediante la informacidn estadistica que genera

la propia unidad de analisis, su historia, dinamica y evolucion.

Andlisis del periodo de evaluacion.- Cada instancia deber realizar un breve

un analisis cualitativo y cuantitativo al inicio y al final del periodo de evaluacion.

Analisis de indicadores de cumplimiento, dificultades presentadas y
logros obtenidos.- Cada instancia debera consignar los principales logros
obtenidos a nivel de metas, determinando el avance de los objetivos estratégicos y

operativos institucionales, dando cuenta del desempefio del objeto de evaluacion,
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asi como de la efectividad de cumplimiento y avance en dichas metas. Los logros
obtenidos deberan reflejar los avances concretos que se han realizado o estan por
alcanzarse. Cada obstaculo o limitacion presentada durante el proceso de
ejecucion, debera ser analizada en su vinculacion con los objetivos institucionales,

identificando el grado de dificultad o impedimento para su cumplimiento.

Los indicadores son un medio sencillo y fiable para medir logros. Por tanto deben

Ser.

* Pertinentes.- es decir que permitan medir la meta deseada, conforme a los

objetivos propuestos;
« Cuantificables.- Deben poder ser expresados en términos numeéricos y;

 Calificables.- Podran ser explicados y medidos las cualidades mediante

criterios, razonamientos y percepciones sobre las tareas o proyectos programados.

« Viables.- Que cuenten con informacion disponible para estudiar una muestra

reducida de objetos de investigacion.

Determinacion de medidas correctivas.- Formara parte del analisis
cualitativo y consistira en determinar las causas de las variaciones observadas en
el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos. Se debera consignar en
detalle, los puntos criticos y problemas presentados durante el proceso de
ejecucion de actividades y proyectos, suscitados en el periodo de evaluacion
semestral. Ademas, incluira el detalle de las soluciones adoptadas o sugerencias
planteadas frente a los problemas detectados, evaluara la capacidad de gestion de
la entidad en cuanto a su calidad para superar los inconvenientes presentados y
tomar las decisiones oportunas necesarias. También se debera incluir un acapite
de conclusiones que deberdn precisar de manera resumida y clara los logros
alcanzados, indicando el objetivo general que se encuentra directamente
relacionado o la meta especifica. En cuanto a las recomendaciones, se debera
sugerir acciones que permitan mejorar la situacion que se determino a partir de los
resultados de la evaluacion, proponer los mecanismos necesarios que pueden ser

factibles en los procesos de gestién administrativa e institucional.
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Anexos.- El registro de la informacion, se trabajaré en version electronica. El
informe deberd incluir un modelo de la matriz de evaluacion aplicada y
documentos de soporte que opcionalmente las unidades de andlisis entreguen a los

encargados del monitoreo y la evaluacion.

Para facilitar el plan de evaluacion se sugiere la siguiente matriz:

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION
1.- ;Qué evaluar? 1.- Aspectos a ser evaluados
2.- ¢ Por qué evaluar? 2.- Razones que justifican la
evaluacion
3.- ¢ Para qué evaluar? 3.- Objetivos del plan de evaluacion.
4.- Con qué criterios 4.- Pertinencia, coherencia, efectividad,

eficiencia, eficacia, otros.

5.- Indicadores 5.- Cuantitativos y cualitativos.

6.- ¢Quién evalia? 6.- Personal encargado de evaluar.

7.- ¢Cuéndo evaluar? 7.- En periodos determinados de la
propuesta.

8.- ;Como evaluar? 8.- Proceso metodologico.

9.- Fuentes de informacion 9.- Personas, documentos, otras

10.- ;Con qué evaluar? 10.- Instrumentos.
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ANEXOS NO.1

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON SANTIAGO DE QUERO

Usted debe ser franco y transparente en sus respuestas, con el fin de garantizar
confidencialidad no se mostrara su nombre a su empleador ni a ninguno de sus
Directores. Esta encuesta permitird descubrir como influye la motivacion
intrinseca en la calidad del servicio del GAD de Quero. Este estudio es
Importante para mejorar su ambiente de trabajo en todos sus elementos, por lo que
esperamos el MAXIMO DE COOPERACION.

1. ¢La institucion Municipal mide constantemente la calidad del servicio a sus
empleados y trabajadores?

si
No ...
RaraVez  .......

2. ¢Las Maximas Autoridades consultan con sus empleados los problemas
institucionales?

si
No ...
Raravez  .......

3. ¢Ha tomado su institucion las medidas adecuadas para proporcionar suficiente
proteccién a sus empleados en materia de seguridad?

si
No ...
RaraVez  .......

4. ¢ Ofrece su institucion a sus empleados un buen equilibrio entre la vida privada
y el trabajo?

si

No ...
RaraVez  .......
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6. ¢ Es usted un trabajador con estabilidad laboral?

si .
No ...

7. ¢Le gusta el trabajo que desempefia?

ss Ll
No ..

8. ¢La atmosfera en su sitio de trabajo es?

Extremadamente desagradable ...
Usualmente desagradable ...
Ocasionalmente desagradable ...
Generalmente satisfactorio ...
Esexcelente .

9. ¢Usted considera que su salario es?
Extremadamente bajo ~ .......
Bao .
Bueno .
Muy bueno ...

10. ¢Cree usted que es necesario que exista motivacion en la institucion para
lograr un nivel excelente en la calidad del servicio a los usuarios?

ss Ll
No .

11.- Cuando le disponen realizar algun trabajo, al terminar la actividad usted sale?
Contento ...

Engjado ...

Satisfecho ...

12. ¢ Qué hace usted, cuando su jefe le realiza una observacion a su trabajo?
Corrige enseguida ...

Lo deja para después ...

No larealiza ...

13. ¢En el caso de no ser escuchado por su jefe, como actda usted en el trabajo?

Sin motivacion ...
Creaproblemas ...
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Ayudaalasolucion ...

14. (En el caso de recibir capacitacion, los conocimientos adquiridos usted los
comparte?

Si
No ...

15. ¢ Usted realiza su trabajo por?
Por temor a lasancion ~ .......

Propia intuicion ...
Por influencia de otros  .......

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXOS NO.2

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA

Queremos mejorar el servicio municipal. Necesitamos conocer su opinion sobre la
actitud que tienen los empleados y trabajadores del GAD Municipal de Quero, al
momento de prestar el servicio a los usuarios, Por favor, responda de forma
sincera, segln su apreciacion y experiencia.

1.- Cuando requiere del servicio la atencion es de manera:

Sociable
Egoista

Mal genio
Discriminacion

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3

El COOTAD (Cddigo Organico de Organizacién Territorial Autonomia y

Descentralizacion)

Articulo 28.- Gobiernos autonomos descentralizados.- Cada circunscripcion
territorial tendrd un gobierno auténomo descentralizado para la promocion del

desarrollo y la garantia del buen vivir, a traves del ejercicio de sus competencias.

Articulo 54.- Funciones.-Son funciones del Gobiernos Auténomos

descentralizado municipal las siguientes

f) Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la
Constitucién y la ley y en dicho marco, prestar los servicios publicos y construir
la obra publica cantonal correspondiente, con criterios de calidad, eficacia y
eficiencia, observando los principios de universalidad, accesibilidad, regularidad,
continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad, participacion vy
equidad;

Constitucién de la Republica del Ecuador

La Constitucion de la Republica del Ecuador 2008, Arts. 225 LEY DE
COMPANIAS, CODIFICACION, Art. 4.- Servidoras y servidores publicos.-
Serén servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma
0 a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o
dignidad dentro del sector pablico. Las trabajadoras y trabajadores del sector

publico estaran sujetos al Cédigo del Trabajo.

En el Capitulo Séptimo del Titulo IV, dispone que la administracién puablica
constituya un servicio a la colectividad. Por tanto, todas las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de éptima calidad y a elegirlos con
libertad, asi como recibir una informacion precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas.
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En el Art. 85, al referirse a las politicas publicas, servicios publicos y
participacion ciudadana se reconocen determinados aspectos relacionados con la
calidad de los servicios publicos. La prestacion de bienes y servicios publicos, se
dara bajo el principio de solidaridad, la participacion de las personas,
comunidades, pueblos y nacionalidades en la formulacion, ejecucion, evaluacion y

control de las politicas publicas y servicios publicos.

La Constitucién de la Republica del Ecuador 2008, Arts. 227 Codigo Organico
de la Funcion Judicial, Arts. 15 Art. 2.- Objetivo.- El servicio pablico y la carrera
administrativa tienen por objetivo propender al desarrollo profesional, técnico y
personal de las y los servidores publicos, para lograr el permanente mejoramiento,
eficiencia, eficacia, calidad, productividad del Estado y de sus instituciones,
mediante la conformacion, el funcionamiento y desarrollo de un sistema de
gestion del talento humano sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y

la no discriminacion.

La Constitucion de la Republica del Ecuador 2008, Arts. 173 Codificacién del
Caodigo del Trabajo, Arts. 14, 43, 79, 91, 95, 174, 440, 457 Cddigo Organico de la
Funcion Judicial, Arts. 90, 91, 92, 93, 94, 95, 96, 97, 98, 99 Art. 24.-
Prohibiciones a las servidoras y los servidores publicos.- Prohibase a las
servidoras y los servidores publicos lo siguiente: ¢) Retardar o negar en forma
injustificada el oportuno despacho de los asuntos o la prestacion del servicio a que

estd obligado de acuerdo a las funciones de su cargo.
Plan Nacional del Buen Vivir 2009-2013

En el objetivo 12 "Construir un Estado para el Buen Vivir" aborda la calidad de
los servicios publicos desde un enfoque de derechos humanos, sefialando que es
necesario establecer estandares que garanticen de manera efectiva los derechos
sobre aspectos relacionados con la disponibilidad de los servicios, accesibilidad y
adaptabilidad. Asimismo, tiene como propdsito promover la gestion de servicios
publicos de calidad que sean oportunos, continuos y de amplia cobertura para
fortalecer los mecanismos de regulacion considerando aspectos como: Estimular

las alianzas publico-privadas que permitan mejorar la eficiencia en la provision de
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bienes y servicios publicos. Consolidar un nuevo esquema estatal de regulacion y
control sobre los servicios y bienes publicos que permitan su universalizacion.
Mejorar la relacion e integracion de las entidades del sector publico, mediante el
apoyo de herramientas tecnologicas de la informacién y comunicacién, para lograr
simplificar tramites y reducir requisitos, entre otros (Politica 12.5, Plan Nacional
de Desarrollo para el Buen Vivir 2009-2013)

El Informe Aproximacion y Analisis: Calidad de los Servicios Publicos de
junio de 2009, pag. 33. Reconoce la necesidad de un cambio en la gestion de los
servicios publicos, que permita alcanzar la satisfaccion ciudadana, y la felicidad
de las personas, indica la importancia de una vision integral del Estado

Democrético.

Entre las recomendaciones del Informe Aproximacion y Analisis: Calidad de
los Servicios Publicos de junio de 2009, pag. 34. Destaco la implementacién de un
programa de mejoramiento de la gestion publica, que busca aumentar la
accesibilidad a los servicios publicos, disminuir los tiempos de espera,
incrementar la eficacia en los servicios, brindar informacion adecuada para los
ciudadanos, alcanzar la calidad en la infraestructura y el equipamiento de las
entidades publicas, brindar calidez en la atencion y universalizacion en el acceso,

entre otros.
Ley Organica del Servicio Publico

En el TITULO Il Del Régimen Interno de Administracion del Talento
Humano Capitulo 1 De Los Deberes, Derechos y Prohibiciones. Art. 22.- Deberes

de las o los servidores publicos.- Son deberes de las y los servidores pablicos:

b) Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en funcién del bien colectivo, con la diligencia

que emplean generalmente en la administracion de sus propias actividades.

f) Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion
debida al publico y asistirlo con la informacion oportuna y pertinente,

garantizando el derecho de la poblacidn a servicios publicos de 6ptima calidad.
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h) Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos
deberan ajustarse a los objetivos propios de la institucion en la que se desempefie
y administrar los recursos publicos con apego a los principios de legalidad,

eficacia, economia y eficiencia, rindiendo cuentas de su gestion.

Art. 23.- Derechos de las servidoras y los servidores publicos.- Son derechos

irrenunciables de las servidoras y servidores publicos:

g) Recibir formacion y capacitacion continua por parte del Estado, para lo cual las

instituciones prestaran las facilidades; y

Art. 24.- Prohibiciones a las servidoras y los servidores publicos.- Prohibase a las

servidoras y los servidores publicos lo siguiente:
a) Abandonar injustificadamente su trabajo.

c) Retardar o negar en forma injustificada el oportuno despacho de los asuntos o
la prestacion del servicio a que esta obligado de acuerdo a las funciones de su

cargo.

Art. 51.- Competencia del Ministerio de Relaciones Laborales en el ambito de
esta Ley.- ElI Ministerio de Relaciones Laborales, tendra las siguientes

competencias:

j) Establecer métodos alternativos de intervencion inmediata en las instituciones
de la Funcion Ejecutiva, a fin de prevenir a las servidoras y servidores publicos,
las consecuencias que se pueden derivar por el incumplimiento de las

obligaciones de sus puestos y los deberes establecidos por la Constitucion y la ley.

Art. 52.- De las atribuciones y responsabilidades de las Unidades de
Administracion del Talento Humano.- Las Unidades de Administracion del

Talento Humano, ejerceran las siguientes atribuciones y responsabilidades.

J) Realizar la evaluacion del desempefio una vez al afio, considerando la
naturaleza institucional y el servicio que prestan las servidoras y servidores a los

usuarios externos.

103



m) Poner en conocimiento del Ministerio de Relaciones Laborales, los casos de
incumplimiento de esta Ley, su reglamento y normas conexas, por parte de las
autoridades, servidoras y servidores de la institucion. En el caso de los Gobiernos
Auténomos Descentralizados, sus entidades y regimenes descentralizados, las
respectivas Unidades de Administracion del Talento Humano, reportaran el
incumplimiento a la Contraloria General del Estado.

0) Receptar las quejas y denuncias realizadas por la ciudadania en contra de
servidores publicos, elevar un informe a la autoridad nominadora y realizar el

seguimiento oportuno.

p) Coordinar anualmente la capacitacion de las y los servidores con la Red de

Formacidn y Capacitacién Continuas del Servicio Publico.

Art. 53.- Del Sistema Integrado de Desarrollo del Talento Humano.- Es el
conjunto de politicas, normas, métodos y procedimientos orientados a validar e
impulsar las habilidades, conocimientos, garantias y derechos de las y los
servidores publicos con el fin de desarrollar su potencial y promover la eficiencia,
eficacia, oportunidad, interculturalidad, igualdad y la no discriminacién en el
servicio publico para cumplir con los preceptos de esta Ley.

Art. 55.- Del subsistema de planificacion del talento humano.- Es el conjunto de
normas, técnicas y procedimientos orientados a determinar la situacion histérica,
actual y futura del talento humano, a fin de garantizar la cantidad y calidad de este

recurso, en funcion de la estructura administrativa correspondiente.

Art. 70.- Del subsistema de capacitacion y desarrollo de personal.- Es el

subsistema orientado al desarrollo integral del talento humano que forma parte del

Servicio Puablico, a partir de procesos de adquisicion y actualizacién de
conocimientos, desarrollo de técnicas, habilidades y valores para la generacion de
una identidad tendiente a respetar los derechos humanos, practicar principios de
solidaridad, calidez, justicia y equidad reflejados en su comportamiento y

actitudes frente al desempefio de sus funciones de manera eficiente y eficaz, que
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les permita realizarse como seres humanos y ejercer de esta forma el derecho al

Buen Vivir.

Art. 71.- Programas de formacién y capacitacion.- Para cumplir con su obligacion
de prestar servicios publicos de dptima calidad, el Estado garantizara y financiara
la formacion y capacitacion continta de las servidoras y servidores puablicos
mediante la implementacién y desarrollo de programas de capacitacion. Se
fundamentaran en el Plan Nacional de Formacion y Capacitacion de los
Servidores Publicos y en la obligacion de hacer el seguimiento sistematico de sus
resultados, a travées de la Red de Formacion y Capacitacién Continuas del Servicio
Publico para el efecto se tomard en cuenta el criterio del Instituto de Altos
Estudios Nacionales —IAEN.

Art. 76.- Subsistema de evaluacion del desempefio.- Es el conjunto de normas,
técnicas, métodos, protocolos y procedimientos armonizados, justos,
transparentes, imparciales y libres de arbitrariedad que sistematicamente se
orienta a evaluar bajo parametros objetivos acordes con las funciones,
responsabilidades y perfiles del puesto. La evaluacion se fundamentard en
indicadores cuantitativos y cualitativos de gestion, encaminados a impulsar la
consecucion de los fines y propdsitos institucionales, el desarrollo de los
servidores publicos y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio publico
prestado por todas las entidades, instituciones, organismos o personas juridicas

sefialadas en el articulo 3 de esta Ley.

Art. 77.- De la planificacion de la evaluacion.- El Ministerio de Relaciones
Laborales y las Unidades Institucionales de Administracion del Talento Humano,
planificaran y administraran un sistema periddico de evaluacion del desempefio,
con el objetivo de estimular el rendimiento de las servidoras y los servidores
publicos, de conformidad con el reglamento que se expedira para tal propdsito.
Planificacion y administracion que debera ser desconcentrada y descentralizada,
acorde a los preceptos constitucionales correspondientes. Las evaluaciones a las y
los servidores publicos se realizaran una vez al afio, a excepcion de las y los
servidores que hubieren obtenido la calificacion de regular quienes seran

evaluados nuevamente conforme lo indicado en el Articulo 80 de esta ley.
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Art. 112.- De la remuneracién variable por eficiencia.- Son mecanismos
retributivos variables y complementarios a la remuneracién mensual unificada,
derivados de la productividad y del rendimiento en el desempefio del puesto, para
el cumplimiento de objetivos y metas cuantificables en la consecucion de
productos, calidad del servicio, ventas o niveles de control, la cual constituye un
ingreso complementario y no forma parte de la remuneracion mensual unificada.
Para su reconocimiento se aplicara el sistema de indicadores aprobados por el
Ministerio de Relaciones Laborales; y, se implementara Gnica y exclusivamente
en las entidades, instituciones, organismos y personas juridicas que se rigen por
esta Ley, y que, en forma previa obtengan la correspondiente certificacion de

calidad de servicio.

Art. 130.- De las normas técnicas para la certificacion de calidad de servicio.- El
Ministerio de Relaciones Laborales emitira las normas técnicas para la
certificacion de calidad de servicio, para los organismos, instituciones y entidades
que se encuentran dentro del &mbito de la presente Ley; normas que se

fundamentaran en los siguientes parametros:

a) Cumplimiento de los objetivos y metas institucionales alineadas con el Plan
Nacional de Desarrollo;

b) Evaluacion Institucional, que contemple la evaluacién de sus usuarios y/o

clientes externos; y,

c) Cumplimiento de las normas técnicas expedidas por el Ministerio de
Relaciones Laborales. Las normas técnicas para obtener la certificacion de calidad
de servicio, estableceran el periodo de validez de la certificacion, el mismo que no
podra exceder el tiempo de vigencia del Plan Nacional de Desarrollo. La
certificacion podra renovarse de conformidad con las disposiciones que para el
efecto establezcan tales normas. La certificacion de la calidad de servicio
permitird que los servidores que laboran en una institucion, organismo o entidad
certificada, tengan derecho a percibir las remuneraciones variables establecidas en

la presente Ley. La certificacion de calidad de servicios en los Gobiernos
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Autonomos Descentralizados, sus entidades y regimenes especiales, se regulara a

través de su propia normativa.

Normas de Control Interno para el Sector Publico de la Republica del

Ecuador
110-04 Titulo: Indicadores de Gestion
Un indicador es la unidad que permite medir el alcance de una meta.

La planificacidn estratégica y la planificacion operativa anual de cualquier entidad
publica, se evaluard mediante la aplicacion de indicadores en términos cualitativos
y cuantitativos. Se entiende por indicadores de gestion a los criterios que se
utilizan para evaluar el comportamiento de las variables. El indicador es la
identificacion de la realidad que se pretende transformar. Los indicadores
pretenden valorar las modificaciones (variaciones, dinamicas) de las
caracteristicas de la unidad de andlisis establecida, es decir, de los objetivos

institucionales y programaticos.

Indicadores de Gestion o Eficiencia también se les denomina como: de
seguimiento, de control, de monitoreo, de actividades, de tarea, de metas
intermedias, de adelantos, de avances, de progresos, indicadores internos.
Pertenecen al sub-sistema de seguimiento y sirven para valorar el rendimiento
(produccion fisica) de insumos, recursos y esfuerzos dedicados a obtener
objetivos con tiempos y costos registrados y analizados. Dentro del sistema de
seguimiento y evaluacion, los indicadores de gestion, permiten la valoracion de al

menos los siguientes elementos:

1. La utilizacion de los recursos humanos, fisicos, financieros, ecolégicos y de

tiempo.
2. El cumplimiento de actividades, tareas o metas intermedias.

3. El rendimiento fisico promedio (productividad) medido éste como la relacion

que existe entre los logros y los recursos utilizados.
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4. El costo promedio/efectividad o mejor, esfuerzo/resultado o costo/beneficio.
5. El grado de eficiencia.

6. El tiempo.

Indicadores de Logro o Eficacia. Son también conocidos como indicadores de
éxito, externos, de impacto, o de objetivos, los cuales facilitan la valoracion de los
cambios en las variables socioecondémicas propiciadas por la accion institucional.

Los indicadores de logro son hechos concretos, verificables, medibles, evaluables,
que se establecen a partir de cada objetivo, pertenecen al sub -sistema de
evaluacion permitiendo la valoracién de la eficacia de los planes, programas y
proyectos sociales de la institucion para resolver los problemas y necesidades del

grupo y la regién con quien se adelanta el proyecto.

110-05 Titulo: Actitud hacia el cambio. Toda entidad dispondra de
procedimientos capaces de captar e informar oportunamente los cambios
registrados o inminentes en el ambiente interno y externo, con las posibilidades de

alcanzar sus objetivos en las condiciones deseadas.

110-06 Titulo: Flexibilidad al cambio. El sistema de informacion serd
permanentemente analizado y de ser necesario redisefiado cuando se detecten
deficiencias en su funcionamiento y/o produccion de bienes o servicios. Cuando la
entidad cambie su estrategia, misién, politica, objetivos, programa de trabajo,
entre otros, se contemplara el impacto en el sistema de informacion. Si el sistema
de informacidn se disefia orientado en una estrategia y un programa de trabajo, es
natural que al cambiar éstos, tenga que adaptarse a las nuevas necesidades

institucionales.
110-07 Titulo: Evaluacion del Control Interno

La méaxima autoridad de cada entidad dispondra por escrito que cualquier

funcionario que tenga a sSu cargo un programa, proceso O actividad,
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periodicamente evalle la eficiencia del control interno y comunicara los

resultados ante quien es responsable.

Un analisis periddico de la forma en que ese sistema esta operando le
proporcionard al responsable la tranquilidad de un adecuado funcionamiento o la
oportunidad de su correccion y fortalecimiento. Si bien la Unidad de Auditoria
Interna lleva a cabo revisiones sobre la eficacia del sistema, son fundamentales los
controles efectuados por los funcionarios que tienen bajo su responsabilidad un
segmento organizacional, programa, proceso o actividad, los que deben efectuar

auto evaluaciones periddicas al sistema de control interno.

300 Normas de Control Interno para las Aéreas de Recursos Humanos.- Se
refieren a los mecanismos que se aplicaran para la correcta administracion de los
recursos humanos, con el fin de lograr eficiencia y productividad en el desempefio

de las funciones encomendadas al personal.

300-01 Titulo: Descripcion y Analisis de Cargos. Se denomino cargo o puesto al
conjunto de actividades, deberes y responsabilidades asignadas o delegadas por
ley o autoridad competente a una clase especifica de acuerdo al manual y que
requiere de una partida presupuestaria especifica. La clasificacién ocupacional es
el agrupamiento de cargos 0 puestos en clases por similitud de deberes y
responsabilidades. La entidad contara con un manual de procedimientos que
contenga la descripcion de los requisitos minimos de todos y cada uno de los
cargos que soportan su estructura administrativa. Este documento sera actualizado
periddicamente, constituyéndose en un instrumento valioso para los procesos de

reclutamiento, seleccion y evaluacion de personal.

300-03 Titulo: Actuacion y Honestidad de los Funcionario. Los servidores
publicos, cualquiera que sea el nivel en el que se encuentren en la organizacion
institucional, estan en la obligacion de actuar con orden, moral, disciplina y
profesionalismo, para mantener y ampliar la confianza del pablico. Por lo tanto, el

servicio que se presta, en ningin momento estard subordinado a la utilidad o
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ventaja personal. El servidor ejecutard sus funciones observando los cddigos,
normas y procedimientos que su profesion, oficio, actividad o especialidad le
demanden, asi como cumpliendo y haciendo cumplir las disposiciones legales que
rijan su actuacion técnica. No podra recibir ningun beneficio directo o indirecto de
personas sean estas naturales o juridicas, y no intervendré en asuntos en los que
tenga interés personal y en los que participen su conyuge, hijos o parientes hasta

el segundo grado de afinidad o cuarto de consanguinidad.

300-04 Titulo: Capacitacion y Entrenamiento Permanente. La maxima autoridad
de cada entidad dispondra que los servidores sean entrenados y capacitados en
forma obligatoria, constante y progresiva, en funcién de las éareas de
especializacion y del cargo que desempefian. La capacitacion es un proceso
continuo de orientacion-aprendizaje, mediante el cual se desarrollan las
habilidades y destrezas de los servidores, que les permitan un mejor desempefio
en sus labores habituales. Puede ser interna y externa, de acuerdo a un programa
permanente, aprobado y que pueda brindar aportes a la institucion. La
capacitacion es un esfuerzo que realiza la entidad para mejorar el desempefio de
los servidores, por lo tanto, el tipo de capacitacion debe estar en relacion directa
con el puesto que ocupan. El personal de la institucion recibira la capacitacion

necesaria para el buen desempefio de sus funciones.

300-05 Titulo: Rotacion, Evaluacion e Incentivos. La rotacion del personal
incluye un conjunto de acciones que estan orientadas a ampliar sus conocimientos
y experiencias, con el objeto de fortalecer la gestion institucional. La rotacion de
personal, es la accion que conlleva al desplazamiento del servidor a nuevas
funciones dentro de la misma area de trabajo con el propésito de ampliar sus

conocimientos, disminuir errores y evitar la existencia de personal indispensable.

Con el fin de aprovechar al maximo los esfuerzos y capacidades de los recursos
humanos, se efectuaran cambios periddicos de tareas a los servidores que cumplen
funciones similares dentro de las areas financiera y administrativa, esto les

permitira que estén capacitados para cumplir cualquier actividad con eficiencia y
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efectividad. La méxima autoridad reconocera obligatoriamente los titulos y grados
académicos alcanzados por el servidor publico, a nivel superior y de postgrado asi

como la publicacion de libros, entre otros.

La evaluacion del personal es un proceso técnico que consiste en determinar si el
servidor rinde de acuerdo con las exigencias del cargo que ocupa en la entidad.
La evaluacion de personal es de importancia vital y sera efectuada por el jefe que
directamente supervisa la labor del servidor con la participacion de la Direccién
de Recursos Humanos, quienes deben apreciar objetivamente su desempefio, a
efecto de no distorsionar la informacion que frecuentemente se consigna en los
formatos de evaluacion. Los resultados de la evaluacion de personal se utilizan
también para otras acciones de personal, como son: la capacitacién, promocion y

ascensos.

La Direccion de Recursos Humanos formulara politicas y procedimientos de
evaluacion de personal y los sometera a la aprobacién de la maxima autoridad de
la entidad y los divulgara entre todos los servidores, con el prop6sito de que estén
al tanto de la forma como se evalla su rendimiento. Asi mismo, estan en la
obligacién de comunicar a los servidores, el resultado de su evaluacion periddica

y tomar acciones para mejorar su nivel de rendimiento.
Se definird una escala de sueldos e incentivos, de conformidad con las leyes de la

materia, de forma que se retribuya apropiadamente por la responsabilidad y

dedicacion con que ha sido desempefiado cada uno de los cargos.
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ANEXO No. 4

MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE PLANES OPERATIVOS
SEMESTRALES

CODIGO ACTIVIDAD NIVEL DE | GRADO DE | RESULTADOS | FUENTES DE
CUMPLIMIENTO | DIFICULTAD | ALCANZADOS | VERIFICACION
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ANEXO NO.5 )
MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE PLANES
CALCULO DE INDICADORES

UNIDAD ADMINISTRATIV A: ...,
PERIODO DE EVALUACION DESDE..................... HASTA...............
METAS TIEMPO GASTO INDICADORES
Ejecutadas Ejecutadas Ejecutadas | Efectividad % | Eficacia % Eficiencia %
COD. | ACTIVIDADES Programadas(a) | (b) Programadas(c) | (d) Programadas(e) | (f) g=b/a*100 h=g*e/d i= h*e/f OBSERV.
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ANEXO 6

CONTENIDO DE LA MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE
PLANES OPERATIVOS

La Matriz de Seguimiento y Evaluacion y Calculo de indicadores; presenta la

siguiente estructura:
Cddigo de Actividad/ Proyecto.- Identificacion de la actividad o proyecto

Metas Programadas.- Son los logros cuantitativos o cualitativos que se

consider6 alcanzar con determinados recursos y periodo de tiempo.

Metas Ejecutadas.- Son los logros cuantitativos o cualitativos alcanzados en
relacion a la meta programada, pudiendo expresarse en unidades fisicas o

porcentajes de avance.

Tiempo Planeado.- Hace referencia al tiempo para llevar a efecto un plan,

programa, proyecto o actividad.

Tiempo Ejecutado.- Expresa el tiempo efectivamente utilizado en la ejecucion
del plan, programa, proyecto o actividad. Los informes semestrales en cuanto al

tiempo registraran el efectivamente utilizado.

Gasto Programado.- Corresponde a los recursos provenientes de fuentes, sean
éstas fiscales, de autogestion, créditos externos, créditos internos, recursos pre-
asignados, asistencia técnica y donaciones, destinados a financiar las acciones,

productos, programas, proyecto o planes de la institucion.

Gasto Utilizado.- Registra los recursos efectivamente utilizados en el

cumplimiento de acciones, productos programas, proyectos y planes.
CALCULO DE INDICADORES

El seguimiento y evaluacién se efectuara sobre la base de indicadores

identificados en el POA. Estos permitiran conocer los niveles de efectividad,
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eficacia y eficiencia logrados por cada unidad administrativa, de acuerdo a la

aplicacion de las siguientes relaciones:

Indicador de Efectividad.- Expresa la relacion entre lo logrado y lo programado,

en cuanto a metas.
Meta lograda / Meta Programada x 100

Indicador de Eficacia.- Es la relacion entre las metas logradas y programadas,

teniendo en cuenta el tiempo real de ejecucion de la actividad o proyecto.

(Meta lograda) (Tiempo planeado) x 100

(Meta programada) (Tiempo real)

La eficacia, ademas, puede expresarse en la relacion de efectividad por el tiempo

planeado sobre el tiempo realmente utilizado para el cumplimiento de la meta.
Indicador de Efectividad x Tiempo planeado / Tiempo Real

Indicador de Eficiencia.- Entendido como la relacion entre el tiempo, los
recursos invertidos y los logros obtenidos. Alcanza su mayor nivel al hacerse un

uso 6ptimo de los recursos disponibles, alcanzado los logros esperados.

(Meta lograda) (Tiempo planeado) (Gasto programado) x 100

(Meta programada) (Tiempo real) (Gasto utilizado)

De igual forma, la eficiencia relaciona la eficacia con los gastos programados
sobre los gastos realmente empleados en el logro efectivo de la meta.

Indicador de Eficacia x Gasto programado / Gasto utilizado

NOTA. En caso de que los tiempos de ejecucion y los recursos utilizados sean
“cero”, no se deberd calcular los indicadores de eficacia y eficiencia, debiendo

explicar en la columna de observaciones las causas 0 motivos de tal situacion.

Para el célculo de estos indicadores la institucion debera aplicar las formulas de

acuerdo a las letras por columna que identifica la matriz.
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Observaciones.- En esta columna las instituciones deberan apoyarse para
registrar los comentarios, novedades o situaciones inherentes al nivel de

cumplimiento de las acciones, productos, planes, programas y proyectos.
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