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RESUMEN EJECUTIVO.

Esta investigacion se enfoca en aquellos factores que impiden mejorar
el servicio al cliente, se realizara en la Direccién del Registro Civil,

Identificacion y Cedulacion del Canton Babahoyo Provincia de los Rios.

Dadas las caracteristicas se implementara una investigacion no
experimental ya que no se construirA ninguna situacion sino que
observaremos situaciones ya existentes en el registro civil, identificacion y
cedulacion, no provocadas intencionalmente por el investigador, se
observara el fendbmeno tal cual se presenta; en nuestra investigacion las

variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas.

La propuesta de intervencion esta encaminada a realizar un manual

de servicio al cliente para el Registro civil del canton Babahoyo.

En capitulo | se abordan los objetivos de la investigacion de esta tesis.
En el capitulo Il se abordara el desarrollo del marco referencial donde se

encuentra los antecedentes de investigacion, marco teorico, hipotesis.

En el capitulo Il se aborda lo concerniente a los resultados de la
investigacion fase que se demuestra mediante las encuestas. En el capitulo
IV y V se desarrollaran las conclusiones y recomendaciones. Y el capitulo VI

se abordara la propuesta de intervencion.



ABSTRACT

This research focuses on the factors preventing improve customer service
will be held at the Civil Registry and Identification of Canton Babahoyo Rivers

Province.

Given the characteristics of a non- experimental research was implemented
as it will not be built any situation they observe existing situations in the Civil
Registry and Identification , unintentionally caused by the researcher , the
phenomenon as it is presented will be observed ; in our research

independent variables have already occurred and cannot be manipulated.

The proposed intervention aims to perform a manual customer service for the

civil registry of the canton Babahoyo.

In Chapter | the research objectives of this thesis are discussed. In Chapter Il
the development of the framework where the research background,

theoretical framework, hypothesis is be addressed.

Chapter 11l addresses concerning the results of the research phase is
demonstrated by the surveys. In chapter IV and V the conclusions and
recommendations were developed. And Chapter VI the proposed intervention

will be addressed.



INTRODUCCION

La Direccién General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion,
fue creada mediante Ley del Congreso Nacional de la Republica del
Ecuador, de 29 de Octubre de 1900, y se encuentra circunscrita en el
proceso de cambios profundos efectuados por el General Eloy Alfaro

Delgado, que marcé un hito de importancia suprema en la vida del pais.

La Direccion de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del Canton
Babahoyo, se cre6 para brindar servicios de Inscripciones de nacimientos,
matrimonios y defuncion, razones de existencia, actas de reconocimiento,
matrimonios dentro y fuera de la oficina, actualizaciones de datos,
subinscripciones, copias integras de nacimiento, matrimonios y defuncion,
partidas computarizadas, servicios del exterior, estadisticas, adopciones y
archivo General a la ciudadania, las instituciones de hoy no es la misma de
ayer, los cambios que diariamente surgen en el mundo influyen notoriamente
en el diario accionar de cada institucion es por esto que cada uno de sus

componentes debe moldearse para ajustarse a esos cambios.

En la actualidad las instituciones de servicio en el mundo han
evolucionado a pasos agigantado, los retos y las oportunidades se han
incrementado con el transcurso del tiempo. Todas las organizaciones
enfrentan la necesidad de mejorar la gestibn administrativa y el buen

servicio. La tecnologia de avanzada es indispensable para lograr una



contribucion al buen servicio que hoy exigen las comunidades, el éxito de
cualquier emprendimiento depende principalmente de la flexibilidad y de la

capacidad de innovacion que tenga la gente que participe en la organizacion.

Actualmente la tecnologia y la informacion estan al alcance de todas
las instituciones, por lo que la Unica ventaja competitiva que puede
diferenciar una institucién de otra es la capacidad que tienen los individuos

dentro de la organizacién de adaptarse al cambio.

Esto se logra mediante el fortalecimiento de la capacitacion y
aprendizaje continuo en las personas a fin de que la educacion y
experiencias sean medibles y mas aun, valorizadas conforme a un modelo
de competencias. Las competencias constituyen la razon de ser, el hecho
diferencial de las organizaciones, la razén por la que un cliente decide

trabajar con uno u otro proveedor.

La gestion por competencias es un enfoque social fomenta la relacion
dual entre el individuo y la organizacién, porque esta Ultima ayuda a
satisfacer las necesidades econdmicas, espirituales, académicas, biologicas
del individuo y, a su vez, el individuo que es el poseedor de los rasgos
cualitativos y cuantitativos con los que contribuye al logro de los objetivos
organizacionales; a esta relacion se la conoce como “compromiso

organizacional.
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El talento humano cuando no puede lograr sus objetivos en base a su
esfuerzo propio, se une con otros para formar organizaciones; una
organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas,
formado por dos o mas personas, cuya cooperacion reciproca es esencial

para la existencia de aquella. Chiavenato, (2001, pag.7).

El compromiso organizacional se da en la interaccibn entre la
organizacion y el talento humano, este Ultimo ofrece eficacia en el
cumplimiento de sus deberes y responsabilidades, mientras que la
organizacion la reciproca con estabilidad, obviamente entre estos dos
elementos del buen servicio subyacen compromisos fundamentales como el
involucramiento en el trabajo, la convergencia en principios, la sinergia en
objetivos y el acuerdo en estrategias en donde estan las politicas, los valores

y las creencias.

En la Direccion de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion se puede
determinar que existen varios problemas por la ausencia de gestion por
competencias del talento humano, lo que generara, insatisfaccion de los
clientes, la carencia de conocimientos y habilidades hace que el personal de
la institucion no tenga empatia y no pueda desarrollar su ventaja competitiva
en los usuarios y por ende perdida de su imagen corporativa. Las causas
para estos problemas son: individualismo de los empleados y carencia de
liderazgo, estrategias administrativas no apropiadas, no hay intercambio de

experiencias laborales.
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De mantenerse la insuficiencia de un buen servicio esta en riesgo
inminente, pues la gestion administrativa realizada de una manera no
estructurada, har4d que no pueda desarrollarse de forma eficiente y
competitiva y lo que es peor, no pueda en un momento dado subsistir, por lo
gue resulta urgente encontrar solucién a este problema, a fin de que la

Institucion permanezca sirviendo a la comunidad Riosense.

La Investigacion a desarrollar busca elaborar un manual de gestion
por competencias para aumentar la contribucion al buen servicio, alineada
al plan nacional del buen vivir que es mandataria para todas las

organizaciones del sector publico.

12



l. OBJETIVOS.

1.1. Objetivo General.

Disefiar estrategias que permitan aplicar el modelo de gestion por
competencias en el registro civil, identificacibn y cedulacion del cantén

Babahoyo para mejorar su contribucion del buen servicio.

1.2. Objetivos Especificos.

Determinar los factores internos y externos que se relaciona con la
contribucion del buen servicio del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion

del Canton Babahoyo.

Analizar el estado actual de gestion de cada puesto de trabajo en
funcidbn de los objetivos o mision del Registro Civil, ldentificacion y

Cedulacioén del Canton Babahoyo.

Establecer las estrategias para aplicar el modelo de gestion por

competencias en el Registro Civil, Identificaciéon y Cedulacion del Cantén

Babahoyo a fin de mejorar la contribucion del buen servicio.

13



IIl. MARCO REFERENCIAL.

2.1. Antecedentes.
Revisando los temas de titulacion de grado de la escuela de
Ingenieria Comercial de la Facultad de Administracion Finanzas e

Informatica, no existen temas referentes al desarrollo rural.

Trabajos de esta indole se han realizado a manera de proyecto en
clase de pregrado pero no en la profundidad de analisis necesario ni con el
nivel de concientizacién de ser verdaderamente promotores en el cambio de

la cultura organizacional para mejoramiento de la productividad.

Otros trabajos carecen de estudios y técnicas de evaluacion que
permitan determinar la necesidad de su implementacion con la propuesta

planteada en todo su contexto.

Son pequefios trabajo que no dejan un aporte critico de aprendizaje
de los errores que se comete en la produccidon de las pequefias empresas
actuales y que peor aun no plantean soluciones clara; pero que si han
servido de punto de partida para realizar este estudio y para que el mismo

sea totalmente diferente a los anteriores
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2.2. Marco Conceptual

Modelo

El término proviene del concepto italiano de modello. La palabra puede
utilizarse en distintos ambitos y con diversos significados. Aplicado al campo
de las ciencias sociales, un modelo hace referencia al arquetipo que, por sus
caracteristicas idoneas, es susceptible de imitacion o reproduccion. También

al esquema tedrico de un sistema o de una realidad compleja.

Modelo de gestion
Es un esquema o marco de referencia para la administracion de una entidad.
Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las empresas y

negocios privados como en la administracion publica.

Gestion

Proviene del latin gesio y hace referencia a la accién y al efecto de gestionar
o de administrar. Se trata, por lo tanto, de la concrecion de diligencias
conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera. La nocion
implica ademas acciones para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u
organizar. De esta forma, la gestion supone un conjunto de tramites que se
llevan a cabo para resolver un asunto, concretar un proyecto o administrar

una empresa u organizacion.
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Gestion social

Ha sido definida como la construccion de diversos espacios para la
interaccién social. Se trata de un proceso que se lleva a cabo en una
comunidad determinada y que se basa en el aprendizaje colectivo, continuo
y abierto para el disefio y la ejecucibn de proyectos que atiendan

necesidades y problemas sociales.

Estructura organica

Es la organizacion formal en la que se establecen los niveles jerarquicos y
se especifica la division de funciones, la interrelacion y coordinacion que
deben existir entre las diferentes unidades organizacionales, a efecto de
lograr el cumplimiento de los objetivos, es igualmente un marco
administrativo de referencia para determinar los niveles de toma de

decisiones.

Controles administrativos

Comprende el plan de organizacion y todos los métodos y procedimientos de
una entidad o empresa, que estan relacionados principalmente con la
eficiencia de las operaciones administrativas y con la adhesion a las politicas
gerenciales y que, por lo comun, sélo tienen que ver, de manera indirecta,

con los controles y registros financieros.

16



Catélogo institucional de puestos
Es el instrumento basico de la administracion que define las funciones,
atribuciones y responsabilidad de cada puesto, asi como los valores relativos

asignados a éstos y los requisitos a cubrir para ocuparlos.

Capacitacion

Es una actividad planeada y basada en las necesidades reales de la
organizacion, orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y
actitudes de sus trabajadores, su principal objetivo es aportar un personal
capacitado y desarrollado para que desempefie bien sus funciones,
satisfaciendo necesidades presentes y previendo necesidades futuras

respecto a la preparacion y habilidades de los trabajadores.

Actividad
Conjunto de operaciones afines y coordinadas que se necesitan realizar para

ejecutar los actos administrativos.

Expediente Unico de personal
Conjunto de documentos debidamente ordenados y asegurados en un orden
cronologico dentro de una carpeta, los cuales constituyen la historia laboral

del trabajador.

17



Funcion

Conjunto de actividades afines y coordinadas que se necesitan realizar para
alcanzar los objetivos de la dependencia o entidad y de cuyo ejercicio
generalmente es responsable un area organizacional, se define a partir de

las disposiciones juridico-administrativas vigentes.

Grupo de trabajo
Conjunto de individuos dedicados al desarrollo de programas de

investigacion especificos.

Nivel Jerarquico

Es la division de la estructura organica administrativa para asignar un grado
determinado a las unidades internas definiendo rangos, o autoridad y
responsabilidad; independientemente de la clase de funcion que se les

encomiende.

Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura interna de una organizacion, de
sus relaciones, canales de autoridad, responsabilidad y de sus niveles
jerarquicos que lo conforman. Ademas sirve como complemento del Manual
de Organizacion. Es preparado con el propésito de obtener informacion y

racionalizar estructuras. Obtener informacion:

18



Organo administrativo desconcentrado

Son instancias jerarquicamente subordinadas a las dependencias, con
facultades especificas para resolver asuntos en la materia encomendada de
conformidad con las disposiciones legales aplicables. Los 6Organos
desconcentrados cuentan con autonomia administrativa, pero no tienen

personalidad juridica ni patrimonio propio.

Planeacion

Etapa que forma parte del proceso administrativo mediante la cual se
establecen directrices, se definen estrategias y se seleccionan alternativas y
cursos de accidn, en funcidon de objetivos y metas generales economicas,
sociales y politicas; tomando en consideracion la disponibilidad de recursos
reales y potenciales que permitan establecer un marco de referencia
necesario para concretar programas y acciones especificas en tiempo y

espacio.

Puesto
Es la unidad impersonal de trabajo integrada por un conjunto homogéneo de
tareas, responsabilidades y requisitos para el cumplimiento de una o varias

funciones y el logro de los objetivos de una o varias areas administrativas.

Sistema administrativo contable

Este sistema tiene que ver con las tareas administrativas de una unidad

productiva. En él se encuentran areas como admision y egreso de

19



empleados y trabajadores, otorgamiento de turnos para recibir materiales e
insumos, departamento de recursos humanos, oficinas de auditoria,

bodegas, entre otras.

Usuarios
Lo conforman las familias que serdn beneficiarias directas del servicio de
energia eléctrica del sistema, tendrdn representacion en el fondo de

reposicion.

Unidad administrativa
Es el organo que tiene funciones y actividades al interior de la dependencia
gue la distinguen y diferencian de las demas dependencias conformandose a

través de una infraestructura organizacional especifica y propia.

20



2.3. Marco Tedrico.

2.3.1 Evaluacion por Competencias

Es medir el desempefio del personal a través de mecanismos de
competencia (el mejor o los mejores ganan y obtienen un premio por

esfuerzo).

Algunas reglas de evaluacion por competencias:

e Se deben dar iguales oportunidades a los evaluados

e Se deben establecer los criterios de evaluacion con claridad

e Se deben introducir mecanismos de evaluacion que no afecten el
desemperio de los opuestos.

e Es pertinente establecer premios, por el mejor desempeiio

Segun Villacis, Juan (2005) “Algunos meétodos propuestos en la
actualidad aun no incluyen de manera practica culturas como la calidad o el
servicio 0 en su defecto sus estrategias no son aplicables completamente, a
todo lo cual hay que afadir la carencia de programas para la evaluacion del

personal desarrollados especificamente para cada sector

2.3.2 Sistema de evaluacion por competencias
2.3.2.1 Competencias

Segun la Organizacion Panamericana de la Salud (2000) "Las
competencias constituyen el conjunto de habilidades, capacidades,
conocimientos, patrones de comportamiento y clases de actitudes que

definen un desempefo superior"

21



Segun la Organizacion Panamericana de la Salud (2000) "Son
comportamientos personales, relativamente estables, que permiten
desarrollar el trabajo con altos estandares. Los comportamientos se
identifican mediante la observacion y pueden ser desarrollados mediante un

enfoque adecuado”

Cada vez con mayor frecuencia, las exigencias de un puesto de
trabajo a cubrir vienen definidas por los superiores en términos de
competencias encaminadas a buscar un o6ptimo desempefio dentro de la

organizacion.

Para que una persona muestre los comportamientos que componen
las competencias incluidas en los perfiles requeridos, es necesaria la

presencia y conjuncion de los siguientes elementos:

a. Saber es el conjunto de conocimientos relacionados con los
comportamientos implicados en la competencia. Pueden ser de caracter
técnico (orientados a la realizacion de tareas) y de caracter social

(orientados a las relaciones interpersonales).

b. Saber Hacer es el conjunto de habilidades que permiten poner en
practica los conocimientos que se poseen. Dentro de éstas tenemos:
e Habilidades técnicas (para realizar diversas tareas).

e Habilidades sociales (para relacionamos con los demas en

22



situaciones  heterogéneas como: trabajar en equipo, ejercer
liderazgo, negociar, hablar en publico).

e Habilidades cognitivas (para procesar la informacion que nos
llega y que debemos utilizar para analizar situaciones, tomar

decisiones).

c. Saber Estar es el conjunto de actitudes acordes con las principales
caracteristicas del entorno organizacional y/o social (cultura, normas,
etc.). En un sentido amplio, se trata de tener en cuenta nuestros valores,
creencias y actitudes en tanto elementos que favorecen o dificultan

determinados comportamientos en un contexto dado.

d. Querer Hacer es el conjunto de aspectos motivacionales responsables de
gue la persona quiera 0 no realizar los comportamientos propios de la
competencia. Se trata de factores de caracter interno (motivacion por ser
competente, identificacion con la tarea, etc.) y/o externo (dinero "extra",
dias libres, beneficios sociales, etc.) a la persona, que determinan que

ésta se esfuerce 0 no por mostrar una competencia.

e. Poder Hacer es el conjunto de factores relacionados con:
e Desde el punto de vista individual: la capacidad personal es
decir las aptitudes y rasgos personales.
e Desde el punto de vista situacional: el grado de "favorabilidad"

del medio. Diferentes situaciones pueden marcar distintos

23



grados de dificultad para mostrar un comportamiento dado.

Todos estos elementos nos llevan en conjunto a la competencia, al
"hacer" que resulta observable para los demas y que permite establecer
diferentes niveles de desempeiio (regular, bueno, excelente) de las personas
en su ambito personal y/o profesional, ya sea durante la realizacién de

diversas tareas o en sus interacciones sociales.

2.3.2.2. Origen de las Competencias
Motivos.- Son la continua preocupacion por llegar a una meta la cual

impulsa, selecciona o dirige nuestros comportamientos de:

e Logro: Necesidad de éxito, se desarrolla a lo largo de la vida y
es derivado de éxitos o situaciones adversas.

e Afiliacion: Necesidad de interrelacionarse de forma cercana y
amistosa, de aceptacion o reduccion de ansiedad.

e Poder: Necesidad de controlar o ejercer influencia, esta
relacionado con la personalidad.

e Valores.- Creencias y convicciones de lo deseable o no
deseable y que sirven de orientacion a las ideas o acciones.
Provienen de la formacion de familia, centros educativos,
sociedad, religion, tradicion. En general estan relacionados con
las creencias propias y colectivas presentes en nuestra

sociedad.
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Rasgos de personalidad.- Se refiere a un conjunto de
comportamientos y caracteristicas que distinguen a una
persona y son perdurables en el tiempo y en distintas
situaciones, provienen de la interaccion, de la inteligencia, el

caracter, el temperamento y la cultura.

Autoimagen.- Se refiere al pensamiento sobre uno mismo a

través de todas las creencias y experiencias vividas.

Siendo el Recurso Humano el capital mas valioso de la institucion, su

desarrollo profesional estara apoyado mediante un proceso que involucra la

entrega de las competencias que requiere su funcion y como estan sus

comportamientos individuales frente a los requeridos.

Dichas competencias a ser utilizadas en el Sistema Bancario y

Financiero se detallan a continuacion:

Flexibilidad es la habilidad de adaptarse y trabajar eficazmente
en distintas y variadas situaciones y con personas 0 grupos
diversos.

Autoconfianza es la habilidad de adaptarse y trabajar
eficazmente en distintas y variadas situaciones y con personas

0 grupos diversos.
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Integridad es ser honesto y ético en todo el &mbito profesional.
Identificacion con la institucion es la capacidad y voluntad de
orientar los propios intereses y comportamientos hacia las

necesidades, prioridades y objetivos de la Institucion.

Pensamiento analitico es la capacidad de entender una
situacion desagregandola en pequefias partes o identificando
sus implicaciones paso a paso.

Pensamiento conceptual es la habilidad para identificar en las
situaciones pautas o relaciones que no son obvias o identificar
puntos clave en situaciones complejas.

Busqueda de informacion es la inquietud y la curiosidad
constantes para saber mas sobre temas, hechos o personas.
Orientacion al logro es la preocupacion para realizar bien el

trabajo o0 sobrepasar un estandar.

Iniciativa se refiere a:

Identificar un problema, obstaculo u oportunidad.
Llevar a cabo acciones para dar respuesta a ellos.
Orientacion al cliente implica un deseo de ayudar o servir a los

clientes, de satisfacer sus necesidades.
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Comprension interpersonal es la habilidad para escuchar, entender
correctamente los pensamientos, sentimientos o preocupaciones de los

demds aunque no se expresen verbalmente o parcialmente. Leboyer, (2000)

Comprension de la organizacion es la capacidad para comprender e
interpretar las relaciones de poder en la institucion o en otras organizaciones

(clientes, proveedores, etc.)

Impacto e influencia implica la intencion de persuadir, convencer,
influir o impresionar a los demas para que contribuyan a alcanzar sus

objetivos.

Desarrollo de interrelaciones consiste en actuar para establecer y
mantener relaciones cordiales, reciprocas y céalidas o redes de contacto con

distintas personas. Leboyer, (2000)

Desarrollo de personas implica un esfuerzo constante por mejorar el
desarrollo o el aprendizaje de los demas a partir de un apropiado andlisis de

sus necesidades y de la organizacion.

Direccion de personas implica utilizar apropiada y adecuadamente la

autoridad personal o la que el puesto nos confiere, para decir a los demas lo

gue tienen que hacer y demandar su cumplimiento. Leboyer, (2000)
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Liderazgo implica el deseo de guiar a los demés, supone la intencion

de asumir el papel de lider de un grupo o equipo de trabajo.

Trabajo en equipo y cooperacion implica la intencion genuina de
colaboracion y cooperacion para el logro de los objetivos del grupo del cual
se forma parte, el trabajar juntos, como opuesto a hacerlo individual o

competitivamente.

Preocupacion por el orden y la calidad se expresa en forma como el
seguimiento, la revision del trabajo y la informacion, y en la insistencia en la
claridad de los roles y funciones asignadas, el asegurarse de que no existen

errores en el trabajo o en la informacion. Leboyer, (2000)

Autocontrol es la capacidad de mantener las propias emociones bajo
control y evitar reacciones negativas ante provocaciones, oposicion u
hostilidad por parte de otros o cuando se trabaja en condiciones constantes

de estrés.

2.2.3.3 Enfoque de Competencias

a. Enfoque de rasgos
Segun Leboyer, (2000), "Se definen como las caracteristicas (rasgos
subyacentes) que deben tener las personas para ocupar un puesto

determinado."
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En un enfoque de rasgos vemos que existen algunos inconvenientes
puesto que es dificil predecir rasgos especificos asociados a un puesto y

definirlos objetivamente.

b. Enfoque de competencias
Segun Werther, (1999),"Se estudian los comportamientos observables
de las personas que realizan su trabajo con eficacia y se define el puesto en

funcién de los mismos."

El enfoque de competencias es una excelente alternativa ya que es
mas facil establecer los perfiles de exigencias de un puesto y definir
objetivamente los comportamientos observables requeridos facilitando de
esta manera la comparacion entre el perfil de exigencias del puesto y el perfil

de competencias de las personas.

2.2.3.4. Elemento de Competencia

Segun Organizacion Panamericana Salud (2000) "Es la descripcion
de una realizacion que debe ser lograda por una persona en al ambito de su
ocupacion. Por tanto, se refiere a una accién, un comportamiento o un
resultado que el trabajador debe demostrar y, es entonces, una funcion

realizada por un individuo."

Analizando los elementos de competencias notamos que dichos

elementos son fundamentales para evaluar los comportamientos o los
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resultados que el personal debe demostrar en el cumplimiento de sus

funciones dentro de la organizacion.

2.2.3.5. Niveles de Competencia

Segun Cardona y Chinchilla (2004) "Indican las diferencias de la
aptitud necesaria en distintos niveles de la organizacion y dentro de
diferentes funciones, papeles y trabajos. Como resultado, el grado de aptitud
varia de un puesto a otro por la singularidad de los requisitos particulares de
cada puesto y la amplitud o naturaleza de cada habilidad, conocimiento,

patron de comportamiento.”

Al analizar los niveles de competencia vemos que es importante
puesto que ayuda a la institucion a seleccionar al personal idéneo para un
determinado puesto de acuerdo al grado de habilidades y destrezas de dicho

funcionario.

2.2.3.6. Tipos de Competencias

Las competencias pueden clasificarse en:
e Teécnicas o de puesto.

e Directivas o genéricas.

a. Técnicas o de puesto
Segun Cardona y Chinchilla, (2004) "Se refieren a aquellos atributos o
rasgos distintivos que requiere un trabajador excepcional en un puesto

determinado. Estas incluyen conocimientos, habilidades o actitudes

30



especificas, necesarias para desempefar una tarea concreta."

b. Directivas o genéricas
Segun LOPEZ, Rafael (2005) "Son aquellos comportamientos
observables y habituales que posibilitan el éxito de una persona en su

funcién directiva"

Las competencias directivas o genéricas a su vez se clasifican en:

e Competencias estratégicas

Segun LOPEZ, Rafael (2005) "Son aquellas necesarias para obtener
buenos resultados econdmicos y entre éstas tenemos: la vision, la resolucion
de problemas, la gestion de recursos, la orientacion al cliente y la red de

relaciones efectivas.

e Competencias intrategicas

Segun LOPEZ, Rafael (2005) "~Son aquellas necesarias para
desarrollar a los empleados e incrementar su compromiso y confianza con la
empresa, se trata en esencia de la capacidad ejecutiva y de la capacidad de
liderazgo entre las cuales se mencionan la comunicacion, la delegacion, el

trabajo en equipo™
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Actualmente las organizaciones tienden a determinar, atendiendo a su
entorno y su estrategia empresarial cuales son las competencias que

realmente producen un desempefo superior para la institucion.

2.2.3.7 Impacto de la aplicacion de competencias en la productividad

Institucional

Segun la investigacion de Burke & Day ha demostrado que el
desarrollo de competencias puede significar un incremento en la
productividad entre un 29 y 32%, ya que incide en los comportamientos que
causan un desempefio excelente en un puesto desplazando la curva de
productividad un 0.6 de su desviacion estandar hacia la derecha, lo cual nos
permitira apoyar al cumplimiento de la misién, la vision y los objetivos de la

institucion.

2.2.3.8. Perfil de Competencias

Segun Loépez, Rafael (2005) "Es el conjunto de comportamientos que
la funcion requiere para generar mayores resultados el cual permite predecir

el éxito en el puesto de trabajo”

Cada funcién tiene definido un perfil de competencias y este a su vez

tiene niveles de comportamientos base y/o niveles de comportamientos de

excelencia.
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Mientras los comportamientos de los colaboradores se acerquen mas
a los niveles descritos como "Nivel de Excelencia" mejor sera el

cumplimiento de su funcion.

2.2.3. 9. Mediciéon de Perfiles de las Personas

Para la medicion de competencias individuales se emplearan
cuestionarios que nos permitiran establecer los comportamientos y niveles
gue cada persona ha demostrado en el desarrollo de sus actividades

cotidianas en la funcién.

Una vez establecidos los perfiles de cada persona estos seran
comparados con los perfiles requeridos por la posicion. Cada colaborador,
asi como su linea de supervision recibiran esta informacion para ser utilizada

con fines laborales.

Recibiran también una guia de las acciones que se pueden tomar

para desarrollar y alcanzar los comportamientos en los niveles requeridos.

2.2.3.10. Tipos de Mediciones

Existen varias posibilidades a la hora de elegir a las personas que
realizardn la medicion de competencias y ello determinara el tipo de

medicion a realizar.
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2.3.2.11 Desarrollo de Competencias

Segun Lopez, Rafael (2005) "Es un proceso de aprendizaje que
permite al colaborador incorporar y/o modificar comportamientos mediante la
autogestion de su desarrollo para lograr la evolucién de perfil de
competencias hacia lo requerido por la funcién, y por lo tanto una mejora de

desempefio .

2.3.2.13 Diferencia entre evaluacioén

"La evaluacion por competencias es la base para la certificacion de
competencia y se Deva a cabo como un proceso para acopiar evidencias de
desempeiio y conocimiento de un individuo en relacion con una norma de
competencia laboral. Esto le confiere un papel de instrumento de diagndstico

muy apreciable tanto para el trabajador como para el empleador”

Los sistemas tradicionales de evaluacion suelen presentar todas o

algunas de las siguientes caracteristicas:

e Evaluacién asociada a un curso o programa.

e Partes del programa se evalUan a partir de las materias.
e Partes del programa se incluyen en el examen final.

e Aprobaciéon basada en escalas de puntos.

e No se conocen las preguntas.

e Se realiza en tiempos definidos

e Utiliza comparaciones estadisticas.

34



Por su parte, la evaluacién de competencias laborales se define como
un proceso con varios pasos:
e Definicion de los objetivos
e Recoleccién de evidencias
e Comparacion de evidencias con los objetivos

e Formacién de un juicio (competente o todavia no competente)

La evaluacion de competencias se caracteriza por:

e Se centra en los resultados del desemperio laboral.
e Tiempo no determinado.

e Individualizada.

e No asociada a un curso o programa de estudio.

e No compara a diferentes individuos.

e No utiliza escalas de puntuacion.

e Su resultado es competente 0 aun no competente.

La evaluacion por competencias tiene muchas ventajas ya que el
desempeiio del personal esta vinculado a la estrategia y las metas de la
organizacion, el cual se define segun las competencias que describen qué

trabajo se realiza y como.

2.3.2.14 Técnicas e Instrumentos de Evaluacion

Desde hace algunos afios, se ha incrementado el numero de

organizaciones interesadas en evaluar a sus miembros mas que por el
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cumplimiento de las tareas, por las competencias que estos sean capaces

de demostrar en el desempeiio de sus funciones.

A continuacion, se hace referencia a algunos de los métodos y /o

técnicas que son utilizados actualmente en el diagnostico de competencias.

a. Método Evaluacion 360°

"Es un sistema para evaluar el desempefio a través de un
cuestionario, donde pueden expresarse criterios en relacién a ¢qué le gusta
del evaluado en relacion a los aspectos explorados? ¢Qué no le gusta?;
¢ qué le gustaria que sucediera o que modificara en su conducta? Todo esto

referido a comportamientos observables o deseables”

Con la aplicacion de este método es posible el establecimiento de
politicas mas claras basadas en los resultados de la evaluacion, lo que
permite identificar al candidato adecuado para el puesto de trabajo identificar
con mayor facilidad a personas exitosas y con potencialidades, reforzando,
reconociendo y estimulando asi sus resultados; proporciona informacion
objetiva y cuantificada respecto a areas claves del desempefio "dificiles de

medir" como son el liderazgo, la comunicacion, el trabajo en equipos, etc.

b. Método del Assesment Center

Este método, considerado de gran valor predictivo, constituye en

esencia, un modelo de evaluaciébn actitudinal y aptitudinal del
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comportamiento, basado en mdultiples estimulos. La metodologia que se
aplica para esto se basa en la aplicaciébn de una serie de ejercicios que
pueden adaptarse a un sector en particular, o a un nivel jerarquico
determinado, creando entorno a esto, situaciones que semejen la realidad

laboral en la que se desempefia el individuo.

Genéricamente los Assesment Center tienen dos pasos que son:

a. Definir el puesto de trabajo de los candidatos de acuerdo a las
competencias para su éxito: liderazgo, delegacion, analisis de problemas,
comunicacion, entre otros.

b. Creacion de la matriz de competencias que evalla cada uno de los
ejercicios

Actualmente la utilizacion de este método para la evaluacién de
competencias directivas se encuentra en una curva de ascenso, en la que se

han obtenido resultados satisfactorios.

c. El Test de Monster

“A partir de un estudio exhaustivo de los cuestionarios existentes en
el mercado actual, en un esfuerzo por unificar criterios a partir de la gran
diversidad de estos, no solo en la forma en que son administrados, sino
también en la forma y el tiempo de aplicacién, el Test de Monster surge
como una alternativa metodolégica que permita evaluar y predecir la

conducta laboral™
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En funcién de esto, se plantearon dos cuestiones fundamentales:

a. ¢Que medir?: determinar que competencias son las mas
importantes en cada organizacién en funcién de su cultura organizacional y

sus necesidades.

b. ¢ Como medirlo?: Determinar la metodologia a utilizar.
Como consecuencia de este analisis, surge un listado de
competencias dando respuesta asi a la primera cuestion planteada en

relacion a qué medir.

2.3.2.15 Habilidades

Robert Gagné (1970) define a las habilidades "como las capacidades

intelectuales que son necesarias para ejecutar una tarea en forma correcta”

Hablar de habilidades es hablar de una disposicion natural o adquirida
en un campo determinado del comportamiento. Una habilidad es una
capacitacion intelectual que una vez activada facilita el aprendizaje, la
ejecucion o la retencion de una tarea, es decir, para la ejecucion como rango

definido de una habilidad de aprendizaje.

"La combinacion que constituye el aprendizaje de la ordenacion de
habilidades méas simples, que representan los requisitos previos, se pueden
analizar a su vez para resolver aun todavia habilidades mas simples de las

cuales estan compuestas"

38



Este proceso de analisis revela aquello que se conoce como una
jerarquia en el aprendizaje, lo cual no es mas que una especie gréfica de las
habilidades subordinadas relacionadas con alguna habilidad compleja en

particular que se va a aprender.

La conceptualizacion que presenta Robert Gagné de las habilidades,
se basa en la distincion de lo que él denomina transferencia lateral y

transferencia vertical.

a. Transferencia lateral
"Es la base previa de entrenamiento. Es la capacidad de aplicar, en

una nueva situacion, una aptitud previamente aprendida”

El individuo aprende a responder ante una determinada serie de
estimulos con una respuesta dada. Si la respuesta se presenta ante nuevas

circunstancias, ocurrié una transferencia.

Una demostracion de transferencia lateral sera la aplicacion de
habilidades en el dominio de tareas de una misma clase general, es decir,
habra la incorporacion de una habilidad con los prerrequisitos del mismo
nivel de complejidad, en este caso el empleado aprende a aplicar una

capacidad en varias situaciones.
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b. Transferencia vertical.
"Una capacidad por aprenderse se adquiere mas rapidamente, si fue

precedida por el aprendizaje de capacidades secundarias”

Es decir, el empleado utiliza una conducta previamente adquirida que
le ayuda a adquirir una nueva capacidad conductual.Asi varias habilidades

secundarias conducen a la adquisicion de una habilidad superior.

2.3.2.16 Creatividad

Se puede definir como la capacidad de creacion de elementos
nuevos y dindmicos o de solucion de problemas, en entornos en donde los
recursos o instrumentos son escasos y limitados, y en donde se debe usar el

potencial mental para llegar a soluciones adecuadas™

El mundo cambiante, nos obliga a plantear soluciones, formular
hipétesis, darnos cuenta de algo nuevo, novedoso, es decir, la accion

prepositiva esta intimamente ligada con el proceso creativo.

2.3.3 Desempefio
2.3.3.1 Capital Humano

"Término utilizado para referirse a la capacitacion y el nivel de
conocimientos de que gozan los integrantes de una empresa, o de la
sociedad en general, que los hacen idoneos para el desempefio de un

trabajo o funcion y que constituyen una parte fundamental para la evaluacién
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del potencial que ésta tiene de generar riqueza, crecimiento, desarrollo o
bienestar" segun AMEZ, (1999), Diccionario de contabilidad y finanzas, Pag.

32-33

Al ser el recurso humano los activos mas importantes de la
organizacion es indispensable establecer los mecanismos adecuados de
evaluacion a través de indispensable establecer los mecanismos adecuados
de evaluacion a través de las competencias que desarrollen éstos para de
esta manera elevar el desempefio del personal y ser mas competitivos en el

mercado.

2.3.3.2. Andlisis de Cargos

"Es una explicacion escrita de los deberes, las condiciones de trabajo
y otros aspectos relevantes de un puesto especifico, consiste en la
obtencion, evaluacidon organizacion de informacion sobre los cargos de una

organizacion."

El andlisis de cargos es muy importante ya que nos permite conocer
las posiciones y puestos que tiene la institucion, asi como las funciones y el
valor agregado con que se realiza y exige el cumplimiento de cada uno de

ellos.
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2.3.3.3. Indicadores de Desempeiio

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre sus
resultados, debe tener indicadores con los cuales se puedan desarrollar los

analisis de desempefio correspondientes en la organizacion.

Existen tres grandes tipos de normas o indicadores para hacer la

evaluacién del desempefio en las empresas:

a. Indicadores de efectividad
Son las que miden el desempefio general de las ventas y las

tendencias de venta segun la segmentacion de la compaifiia.

b. Indicadores de eficiencia

Son indicadores relacionados con los costos relativos.

c. Indicadores de efectividad - eficiencia
Son las que mezclan el desempefio de ventas contra el desempefio
de los costos para generar indicadores que se relacionan con las utilidades

de la empresa.

2.2.4.4. Criterios de Desempefio

"Son una descripcion de los requisitos de calidad para el resultado
obtenido en el desempefio laboral; permiten establecer si el trabajador
alcanza o no el resultado descrito en el elemento de competencia” 29 AMEZ,

(1999), Diccionario de contabilidad y finanzas Pag. 88
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Los criterios de desempeiio nos permiten conocer el resultado
esperado con elemento de competencia y ademas precisar acerca de lo que
se hizo y la calidad con que fue realizada las diversas actividades dentro de

la institucion.

2.3.3.5. Eficiencia

"Capacidad para utilizar los medios de que se dispone de la forma
mas eficaz posible en la consecucion de los objetivos planteados.
Realizacion de una actividad economica de forma que se minimicen los
costes y se utilicen los recursos disponibles optimamente” segun AMEZ,

(1999), Diccionario de contabilidad y finanzas Pag. 88

"Es el criterio econdbmico que revela la capacidad administrativa de
producir el maximo de resultados con el minimo de recursos, energia y

tiempo."

2.2.4.6. Eficacia

Es el criterio institucional que revela la capacidad administrativa para
alcanzar las metas o resultados propuestos (la eficacia administrativa se
ocupa esencialmente del logro de los objetivos educativos)" Amez, (1999),

Diccionario de contabilidad y finanzas
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2.2.4.7. Efectividad

"Es el criterio politico que refleja la capacidad administrativa de
satisfacer las demandas planteadas por la comunidad externa reflejando la

capacidad de respuesta a las exigencias de la sociedad"

Lo mejor que podemos hacer cuando queremos iniciar procesos de
renovacion es invertir tiempo para mejoramos a Nnosotros mismos, como
personas y como gerentes y este cambio personal se logra cuando

cambiamos nuestros habitos. (Chiavenato, 2010)

2.2.4.8. Clima Cultura Organizacional y Recursos Humanos

Muchas han sido las interpretaciones que han hecho los tratadistas en
tomo a lo que significa Analisis Administrativo; algunos de ellos lo definen
como el estudio de los problemas que se dan en una Organizacion o
Empresa, tanto a nivel micro-analitico como a nivel macro analitico. En
realidad no existe una definicibn mala o buena de lo que puede significar el
Andlisis Administrativo. En éste pequefio aporte, pretendemos clarificar al

lector lo que es, desde una nueva perspectiva: el Analisis Administrativo.

Podemos definir el Andlisis Administrativo como el examen exhaustivo
de los planos organizativo, dinamico, funcional, estructural y comportamental
en una empresa u organizacion, para detectar situaciones anomalas y

proponer las soluciones que sean necesarias. (Chiavenato, 2010)
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El Plano Organizativo Dinamico.- Este plano proviene de los
postulados que hiciera acertadamente el tratadista Luther Gulick, uno de los
pioneros de la Escuela Cléasica de la Administracion. Gulick sostiene que en
una organizacion debe haber ciertos principios administrativos, a saber:
Planeacion, Organizacion, Staff o Dotacion de Personal y Asesoria,
Direccién, Control, Reporte, y Presupuesto. En el momento en que
realizamos una investigacion especifica de lo que corresponde al Plano
Organizativo Dinamico, nos enfocamos en el cumplimiento eficiente y eficaz

de cada uno de tales postulados.

El Plano Funcional.- En este plano se investiga como y de qué forma
realiza la organizacion sus actividades productivas, para lo cual el Analista
se puede valer de herramientas tales como los organigramas, sociogramas,
cuadros de distribucion de trabajo, diagramas de flujo, cuadros estadisticos,
entre otros. Uno de los fines mas importantes de la investigacion de este
plano, es el determinar como poder mejorar y mas efectivos los procesos

productivos de la organizacion. (Chiavenato, 2010)

Plano Estructural.- Desde los tiempos mas remotos, la Administracion
ha nutrido su teoria de algunas organizaciones como la Iglesia Catdlica, los
Egipcios, el Ejército, entre otros, que en su momento desarrollaron
estructuras que funcionaron en su tiempo y espacio; pero que, sin embargo,
traidos a nuestros dias parecieran no adaptarse a nuestro tiempo y espacio.

Podriamos decir, sin temor a equivocarnos, que rachas de las Firmas o

45



Empresas actuales, todavia sufren influencias de tales organizaciones
ancestrales. Una de las caracteristicas de la Administracién actual, es el
cambio constante; el cual se aplica a éste plano estructural, en el tanto las
estructuras organizacionales deben investigarse con el fin de mejorarlas
cada vez, y asi brindar al cliente un servicio que llene sus expectativas.

(Chiavenato, 2010)

El Plano comportamental.- las organizaciones ya han aceptado que su
recurso mas valioso y preciado es el Humano. Los investigadores actuales
prestan una especial mencion a este factor como uno de los mas criticos en
la gestion de una empresa. Las relaciones interpersonales, tanto formales
como informales, son las que se investigan en este plano; ya no observando
al humano como una simple maquina productiva, sino como una de las
partes mas importantes de la empresa a la cual hay que mantener,

desarrollar y potencializar.

Las empresas actuales, conscientes de la importancia del recurso
humano, han implementado programas de Desarrollo Organizacional con el
fin de preparar para el cambio a sus apreciados colaboradores,

concomitantemente con una efectiva capacitacion técnica.

2.2.4.9. El Cambio Paradigmatico

En los dltimos tiempos han estado cobrando fuerzas algunos
procedimientos modernos para orientar los negocios y llevan implicita la idea

de cambio, tratando sobre todo, de centrar las actividades en redisefios y
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nuevas estructuras para obtener el mayor provecho posible de las diversas

situaciones que se presentan en las empresas.

Entre estos movimientos dirigidos a mejorar las técnicas comerciales,
se destaca el denominado paradigma que en otras palabras significa
"modelo”, uno de cuyos maximos impulsadores es Joel Barker (1990) quien
lo define como "un conjunto de reglas orientadas a establecer limites y a

describir como solucionar problemas dentro de esos limites".

De esta definicion se deduce que un paradigma o modelo no es mas
gue cualquier técnica o procedimiento que permita alcanzar en forma

practica, rapida y conveniente los objetivos propuestos.

Paradigma Resistencia al cambio.- A pesar de todo lo que pueda
hacerse para crear un clima que sea favorable al cambio, se puede
anticipara cierto grado de resistencia. Esta puede estar basada en el temor
economico, al temor a experimentar una reduccion en la paga o desempleo

temporal o incluso permanente.

Los empleados también pueden temer que el cambio pueda lesionar
su status o reducir el reconocimiento o satisfaccion que han estado
obteniendo por su trabajo. También pueden percibir el cambio sugerido

como una expresion de la critica de sus desempefios o de sus acciones.
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Con frecuencia, los paradigmas son la causa de esta resistencia
inconsciente. Si un cambio propuesto choca con un paradigma, el resultado
sera un sentimiento de amenaza, un mecanismo de defensa natural que

actla a nivel del subconsciente.

El paradigma que actia como filtro es también la causa subyacente
de muchos problemas de comunicacién. Cada individuo posee un conjunto
diferente de paradigma de modo que es aceptable, incluso obvio, que una
persona rechace o entienda de manera equivocada a otra. Durante afos la
magnitud de este problema se ha reconocido abiertamente, pero no se ha

tenido éxito para corregirlo.

La reingenieria no es en si misma un paradigma, aunque muchos lo
crean, pero requiere de uno nuevo para ser eficaz. Sin embargo, es cierto
gue aplicar la reingenieria sin desafiar nuestros supuestos basicos acerca
de los negocios, no dard los resultados esperados, falla que muchas

tentativas iniciales han demostrado.

2.2.4.10. Laesencia de la decision de cambio

Las Organizaciones tratan de sobrevivir dia con dia al exigente y
competitivo entorno que las rodea, pero sus dirigentes no siempre toman en
cuenta que deben aprender a apreciar el cambio y aprovecharlo con mucha

determinacion.
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Muchas han sido las teorias de mejoramiento que han surgido en aras
de operacionalizar el cambio; sin embargo, en las organizaciones han
tomado estas teorias y las han implementado sin preparar a su gente para
formar parte del cambio, lo que ha provocado una gran resistencia generada
por factores econdémicos, incomodidades, incertidumbre, simbolos,

relaciones interpersonales, resentimiento, actitud de grupos, entre otros.

El presente aporte no pretende ofrecer "una formula para administrar
el cambio”; pero si proporcionar una serie de variables que son de suma
importancia al considerar obtener un resultado efectivo en un proceso de

cambio.

El cambio es una transformacion en los ambitos econdmicos,
tecnoldgicos, sociales, politicos, cientificos, administrativos y sobre todo en
las expectativas del hombre. La importancia de implementar el cambio en las
organizaciones radica en que eéstas deben estar acordes con los
requerimientos del entorno, so pena de volverse obsoletas y entrar en

procesos de entropia.

Para identificar un mejor método de conocer el cambio y planearlo,

citaremos los tres tipos o estrategias de cambio existentes:

Cambio evolutivo: es cuando el statu quo varia en forma minima, es

lento y moderado, éste no va acorde con los requerimientos del
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entorno. Cambio revolucionario: es cuando el statu quo varia rapida, intensa
y abruptamente. Este tipo de estrategia transforma las expectativas de sus

involucrados generando un gran volumen de resistencia.

Cambio sistematico: es cuando el statu quo se transforma sin prisa
pero sin pausa, aqui se constituyen mecanismos que preparan a la gente
para poder recibir al cambio como un aliado y no como un agente
amenazante. Este tipo de estrategia es la mas adecuada para implementar

un cambio en la organizacion.

Aunque resulte facil determinar cuél es la estrategia que se debe
utilizar para no lesionar a nuestra organizacion y sus recursos humanos, el
cambio siempre se desea implementar de buenas a primeras, ocasionando
gue las personas generen resistencia al cambio: un gran muro de
comportamientos tendientes a desacreditar, retardar o impedir la realizacion
de un cambio. Todos los colaboradores tienden a resistirse al cambio por

todos los costos que lo acomparian.

Esa actitud se encuentra, por igual, entre gerentes y entre
colaboradores; bien puede encontrarse en nuestro oficinista como en
nuestro gerente de ventas y mercadeo; la resistencia al cambio no considera

puesto, departamento u organizacion.

50



2.3.3 Guia de competencias
Enfoque de rasgos
Segun Levoyer, Claude (2000) "Se definen como las caracteristicas

(rasgos subyacentes) que deben tener las personas para ocupar un puesto
determinado."

En un enfoque de rasgos vemos que existen algunos inconvenientes
puesto que es dificil predecir rasgos especificos asociados a un puesto y

definirlos objetivamente.

Enfoque de competencias
Segun Wrother, Williams (2007) "Se estudian los comportamientos

observables de las personas que realizan su trabajo con eficacia y se define

el puesto en funcion de los mismos."

El enfoque de competencias es una excelente alternativa ya que es
mas facil establecer los perfiles de exigencias de un puesto y definir
objetivamente los comportamientos observables requeridos facilitando de
esta manera la comparacion entre el perfil de exigencias del puesto y el perfil

de competencias de las personas.

2.3.4 Sistema de Evaluacion por Competencias
Competencias

Segun Organizacion Panamericana de la Salud (2000) "Las
competencias constituyen el conjunto de habilidades, capacidades,
conocimientos, patrones de comportamiento y clases de actitudes que

definen un desempefo superior"
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Segun Organizacion Panamericana de la Salud (2000) "Son
comportamientos personales, relativamente estables, que permiten
desarrollar el trabajo con altos estandares. Los comportamientos se
identifican mediante la observacion y pueden ser desarrollados mediante un

enfoque adecuado”

Cada vez con mayor frecuencia, las exigencias de un puesto de
trabajo a cubrir vienen definidas por los superiores en términos de
competencias encaminadas a buscar un 6ptimo desempefio dentro de la
organizacion. Para que una persona muestre los comportamientos que
componen las competencias incluidas en los perfiles requeridos, es

necesaria la presencia y conjuncién de los siguientes elementos:

2.3.5 Elemento de competencias

A continuacién se menciona los aspectos generales mas relevantes
gue contiene la actual Ley de Registro Civil. Es importante anotar que
durante los talleres realizados a nivel nacional, se manifestoé constantemente
la necesidad de realizar una actualizacién a la Ley vigente con el fin de
disefiar un marco legal actualizado acorde a la realidad que vive el pais y
gue permita enfrentar los retos actuales del registro e identificacion de

personas.
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Ley de registro civil
Art. 1.- Funciones de la Direccion General.- La Direcciéon General de

Registro Civil, Identificacion y Cedulacién funcionara como dependencia del
Ministerio de Gobierno, en la Capital de la Republica. Corresponde a esta
Direccidn la celebracion de matrimonios, la inscripcion de los hechos y actos
relativos al estado civil de las personas residentes en el territorio de la
Republica y de los ecuatorianos residentes en el exterior, y su identificacion
y cedulacién. Tiene por finalidad especifica organizar dichas inscripciones,

otorgar las cédulas de identidad y ciudadania.

Articulo 2.- Del Director General.- La Direccion General de Registro
Civil, Identificacion y Cedulacion estara representado administrativamente
por el Director General. El Director General tendra competencia nacional y le
correspondera organizar, ejecutar, vigilar y, en general, administrar todos los
asuntos concernientes a la Direccion de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion, asi como las demas atribuciones y deberes sefialados en la ley.

Sera de libre nombramiento y remocién del Ministerio de Gobierno.

Articulo 3.- Organismos.- La Direccion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion tendra los siguientes organismos: Departamento
de Registro Civil; Departamento de Cedulacién; Departamento Técnico
Administrativo; Departamento Juridico; y, Jefaturas de Registro Civil,

Identificacion y Cedulacion.
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Articulo 4.- Personal de servidores.- La Direccion General de Registro
Civil, Identificacién y Cedulacion funcionara con el personal determinado en
el Presupuesto General del Estado. El personal sera nombrado y removido
por el Director General, con sujecién a la Ley de Servicio Civil y Carrera

Administrativa.

La Ley presenta de manera puntual los principales roles que la
instituciéon debe ejercer, y se aprecia la existencia de dos unidades
generadoras de valor claramente definidas:

e Departamento de Registro Civil

e Departamento de Cedulacion

Esta informacién fue incorporada como parte de los insumos a tomar

en cuenta para la definicién de la misién institucional.

Adicionalmente, es necesario presentar el Decreto Ejecutivo N 8 del

13 de agosto de 2009, el mismo que menciona:

Art 1.- Créase el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad
de la Informacién, como el 6rgano rector del desarrollo de las Tecnologia de
la Informacion y Comunicacion, que incluye las telecomunicaciones y el
espectro radioeléctrico, que tendra como finalidad emitir politicas, planes
generales y realizar el seguimiento y evaluacién de su implementacién,

coordinar acciones de apoyo y asesoria para garantizar el acceso igualitario
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a los servicios y promover su uso efectivo, eficiente y eficaz, que asegure el

avance hacia la Sociedad de la Informacion para el buen vivir de toda la

poblacion.

Articulo 21.- Adscripcion del Registro Civil

Adscribase la Direccion General de Registro Civil, Identificacion vy
Cedulaciéon al Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedades de la
Informacion, el que supervisara la inmediata reforma y modernizacion de esa

Entidad.

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion
sera una entidad descentralizada y desconcentrada administrativa y

financieramente, su representante legal sera el Director General.

El Director General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, sera
nombrado por el Ministro de Telecomunicaciones y podra dictar la normativa

interna de caracter general.

Este decreto presenta las modificaciones relativas a la dependencia

de la Institucion con el MINTEL y no con el Ministerio de Gobierno, como lo

menciona el articulo 1 de la Ley de Registro Civil.

55



2.3.5.1. Proceso Administrativo

Harold Koontz/Heinz Weihrich (2006) Se define como el proceso de
diseflar y mantener un medio ambiente en el cual los individuos, que

trabajan en grupos, logren eficientemente los objetivos seleccionados.

Se distinguen dentro del proceso administrativo cinco funciones
fundamentales: Planeacion, Organizacion, Integracion de personal,
Direccién, Control. Dentro de estas cinco funciones, estan encerrados todos
los aspectos de dicho proceso, y se relacionan entre si de tal modo que se

entrelazan formando un solo conjunto consistente.

Planeacion.- Implica seleccion de misiones y objetivos y las acciones
para lograrlos; requiere tomar decisiones, es decir, escoger cursos futuros
de acciones entre alternativas. Dentro de la planeacion hay que definir los
gue son los planes, ya que sin planes no hay planeacion: plan es el
establecimiento de cursos de accion futuros que facilite la consecucion de
los objetivos perseguidos, y que puedan ser medidos en términos de tiempo,
dinero, produccion, y grados de satisfaccion individual y de grupo. Hay varios
tipos de planes, que van desde los propdsitos y objetivos generales hasta las

acciones mas detalladas, que deben emprenderse.

No existe ningun plan real hasta que se haya tomado una decisioén, un
compromiso de recursos humanos o materiales o de la reputacion, antes de
tomar una decision, lo Unico que se tiene es un estudio de planeacion, un

analisis o0 una propuesta, pero no un plan real.
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La planeacion salva la brecha desde donde estamos hasta donde
gueremos llegar en un futuro, implica fuertemente no solo la introduccion de
cosas nuevas, sino también su implantacién razonable y funcional. Permite
gue ocurran cosas que de otra manera no hubiesen sucedido. Aunque el
futuro raras veces puede pronosticarse con exactitud y los imprevistos
pueden interferir con los planes mejor elaborados, a no ser que haya
planeacion las acciones tienden a carecer de objetivo y estan a merced de la

casualidad.

No hay un elemento mas importante y fundamental en el
establecimiento de un ambiente para el desempefio que el hecho de
hacerles saber a los empleados sus propdésitos y objetivos, las tareas que

deben ejecutarse y las normas a seguir para llevarlas a cabo.

Organizacion.- Es aquella parte de la administracion que implica
establecer una estructura intencional de papeles que las personas

desempefaran en una organizacion.

Es intencional en el sentido de que asegura que todas las tareas
necesarias para lograr las metas estén asignadas y, en teoria, asignadas
personas que las pueden realizar mejor. El propoésito de la estructura de una
organizacion es ayudar a crear un ambiente propicio para la actividad

humana.
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Se trata, entonces, de una herramienta administrativa y no de un fin
en si mismo. Aunque la estructura debe definir las tareas a realizar, los
papeles asi establecidos también deben disefiarse a la luz de las
capacidades y motivaciones de las personas disponibles. Levoyer, Claude

(2000)

Integracion de personal.- Implica llenar los puestos de la estructura
organizacional y mantenerlos ocupados. Esto se hace al identificar los
requerimientos de fuerza laboral, al inventariar a las personas disponibles, al
reclutar, seleccionar, asignar, ascender, planificar la carrera, al remunerar y
capacitar o desarrollar de otra manera tanto a los candidatos como a los

titulares del puesto, para realizar tareas de modo eficaz y eficiente.

Direccion.- Consiste en influir en los seres humanos para que
contribuyan a la obtencion de las metas de la organizacion y del grupo; se
refiere predominantemente a los aspectos interpersonales de la

administracion.

Todos los gerentes estaran de acuerdo en que sus problemas mas
importantes surgen de los seres humanos (sus deseos y actitudes su
conducta como individuos y en grupo) y que los gerentes eficaces también

necesitan ser buenos lideres. Levoyer, Claude (2000)
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Como el liderazgo implica seguidores y los seres humanos tienden a
seguir a aquellos que ofrecen un medio para satisfacer sus propias
necesidades, deseos y anhelos, es comprensible que la direccion implique

motivacion, estilos y enfoques de liderazgo, y comunicacion.

Control.- Es la medicion y correccion de las actividades de los
subordinados con el fin de asegurarse de que los hechos se ajusten a los
planes. Mide el desempefio en comparacién con las metas y los planes,
muestra donde existen desviaciones negativas y, al poner en marcha
acciones para corregirlas, ayuda a asegurar el logro de los planes. Aunque
la planeacion debe proceder al control, los planes no se alcanzan por si
solos. El plan orienta a los gerentes en el uso de los recursos para lograr las
metas especificas. Después se verifican las actividades para determinar si

se ajustan a los planes.

Las actividades de control generalmente se relacionan con la
medicion del logro. Algunos medios de control, como el presupuesto de
gastos, Los registros de inspeccidon y los registros de horas laborales
pérdidas, son generalmente conocidos, cada uno mide y muestra si los
planes estan funcionando bien, si persisten las desviaciones se indica la
correccion, ¢por qué se corrigen? Las actividades a través de las personas.
Nada puede hacerse para reducir los desperdicios, hacer compras de
acuerdo con especificaciones, manejar devoluciones de ventas a no ser que

sepa quién es responsable por estas funciones.
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2.3.5.2. Gestion.

Ochoa Robles, Héctor (2007) “la gestibn se extiende hacia el
conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto o
concretar un proyecto. La gestion es también la direccion o administracion
de una compafia o de un negocio . Partiendo de dichas acepciones
podriamos utilizar como frase que dejara patente las mismas, la siguiente:
Pedro ha sido ascendido dentro de su empresa como reconocimiento a la
magnifica gestion que ha realizado al frente del area en el que se

encontraba trabajando.

Importante es subrayar que la gestion, que tiene como objetivo
primordial el conseguir aumentar los resultados 6ptimos de una industria o
compafia, depende fundamentalmente de cuatro pilares basicos gracias a
los cuales puede conseguir que se cumplan las metas marcadas. En este
sentido, el primero de los citados puntales es lo que se reconoce como
estrategia. Es decir, el conjunto de lineas y de trazados de los pasos que se
deben llevar a cabo, teniendo en cuenta factores como el mercado o el

consumidor, para consolidar las acciones y hacerlas efectivas.

El segundo pilar basico es la cultura o lo que es lo mismo el grupo de
acciones para promover los valores de la empresa en cuestion, para
fortalecer la misma, para recompensar los logros alcanzados y para poder
realizar las decisiones adecuadas. A todo ello, se une el tercer eje de la
gestion: la estructura. Bajo este concepto lo que se esconde son las

actuaciones para promover la cooperacion, para disefar las formas para
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compartir el conocimiento y para situar al frente de las iniciativas a las

personas mejores cualificadas.

El cuarto y ultimo pilar es el de la ejecucidon que consiste en tomar las
decisiones adecuadas y oportunas, fomentar la mejora de la productividad y
satisfacer las necesidades de los consumidores. Es importante resaltar que
existen distintos tipos de gestion. La gestidn social, por ejemplo, consiste en
la construccion de diferentes espacios para promover y hacer posible la

interaccion entre distintos actores de una sociedad.

Meier, Elizabeth (2009) "“la gestion de proyectos es la disciplina que
se encarga de organizar y de administrar los recursos de manera tal que se
pueda concretar todo el trabajo requerido por un proyecto dentro del tiempo
y del presupuesto disponible™. Otro tipo de gestibn es la gestion del
conocimiento (proveniente del inglés knowledge management). Se trata de
un concepto aplicado en las organizaciones, Leander, Birgitta (2008-124)
““transferencia del conocimiento y de la experiencia existente entre sus
miembros’". De esta manera, ese acervo de conocimiento puede ser
utilizado como un recurso disponible para todos los integrantes de una

misma organizacion.

Por dltimo, cabe destacar que la gestion ambiental abarca el grupo de

tareas enfocadas al control del sistema ambiental en base al desarrollo

sostenible. La gestion ambiental es una tactica por medio de la cual se
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establecen acciones de perfil antropico que influyen sobre el ambiente a fin

de conseguir una calidad de vida optima.

(I. Chiavenato. 2011) el concepto de desarrollo organizacional se
vincula a los conceptos de cambio y capacidad de adaptacion al cambio de
las organizaciones. Para entender el Desarrollo organizacional es necesario

conocer sus supuestos basicos, que son los siguientes:

Concepto de organizacion.- Organizacion es la coordinacion de
distintas actividades de participantes individuales con el objeto de efectuar
transacciones planeadas con el ambiente. Los sistemas organicos permiten
gue los participantes adquieran conciencia social y ello hace que las
organizaciones tengan conciencia colectiva de sus destinos y de la

orientacién necesaria para dirigirse mejor hacia ellos.

Concepto de cultura organizacional.- El Gnico camino viable para
cambiar a las organizaciones es cambiar su cultura, es decir, cambiar los
sistemas dentro de los cuales viven y trabajan las personas. Cultura
organizacional significa una forma de vida, un sistema de creencia,
expectativas y valores una forma de interaccion y relaciones. Cada
organizacion es un sistema complejo humano, con caracteristicas propias,
con su propia cultura, y con un sistema de valores. Todo este conjunto de

variables se debe observar, analizar e interpretar continuamente.
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Concepto de cambio organizacional.- EI mundo actual se caracteriza
por un ambiente de transformaciones constante. EI mundo moderno se
caracteriza por sus veloces y constantes cambios que avanzan en
progresion de manera exponencial. Los avances cientificos, tecnoldgicos,
econdémicos, sociales, politicos, etc., influyen en el desarrollo y el éxito de las
organizaciones, sean organizaciones industriales, de servicios, publicas,

hospitales, bancos, universidades etc.

2.3.5.3. Modelo de gestidon

R. Ackoff (2006) se basa en la necesidad de planeacion y su lema es
ser planeado o planear. Esta depende de 3 principios para llevar acabo esto
como son: Principio participativo, Principio de continuidad, Principios
holisticos los cuales se basandose en la planeacion y El principio de
coordinacion e integracion relacionados se planean simultanea e
interdependientemente para conseguir mejores resultados. Este método
describe las fases del modelo de planeacion interactivo propuesto por Ackoff
como: Formulacion de la problematica, Preparacion de Proyecciones de
referencia Planeacién de los fines, estos puntos mas que todo estan
enfatizados aquella implementacion de la planeacion y aquellas
proyecciones a futuro con las expectativas de formacion de una empresa

preparandose de esta manera a futuro.

Fred r. David (2008) a diferencia que el de Russel este se destaca con

un enfoque objetivo y sistematico para la toma de decisiones en una
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organizacion, la cual se organiza la informacion cuantitativa y cualitativa para
tomar decisiones efectivas en circunstancia de incertidumbre, a través de

tres etapas:

Formulacién, ejecucion y evaluacién de estrategias. Mirando las
variables estratégicas como la Fijacion de metas, la de las politicas y la
asignaciéon de recursos por parte de la ejecucion .y por la evaluacién Se

realizan tres actividades basicas:

a. Analizar los factores internos y externos que representan las bases
de las estrategias actuales.

b. Medir el desempefio de la organizacion (segun lo planificado).

c. Tomar medidas correctivas para verificar el curso de la accion, Este
modelo apunta a abarcar toda la empresa, se centra en el crecimiento

general y global de la organizacion.

H. Igor Ansof (2008) representa una estructura conceptual para la
administracion de discontinuidades, un acercamiento sistematico para la
toma de decisiones estratégicas, asi como una metodologia para guiar la
implementacion. Su modelo comienza con: Medio ambiente, Evaluacion de
los sistemas de respuesta, Postura estrategia, El sistema de administracion
de eventos estratégicos. Mas que todo estos se basan en las estrategias que
se deben plantear su control desempefio ante el entorno empresarial

dependiente a los cambios ya que los cambio son un que lleva a la
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organizacion de un estado E1 a un estado E2 es imprescindible que también
lo haga la estrategia de la organizacion, sus habilidades funcionales y las de

administracion.

Michael E. Porter (2008) plantea la importancia del andlisis
competitivo, no solo en la formulacién de la estrategia de la empresa, sino
también en las finanzas corporativas, en la comercializacion, en el analisis
del mercado de valores y muchas otras areas de los profesionales de la
direccion, en funciones diversas y en diferentes organizaciones, mas que
todo él se basa en las estrategias competitivas ya que esta es la
combinacion que hace lograr los fines por los cuales se estan esforzando la
compafia y los medios para llegar a lograrlos, dependientemente de la
amenaza de riesgo, intensidad de la rivalidad entre los competidores,
presion de productos sustitutos, poder de los negociadores; pero si embargo
su modelo comprende de posicionamiento ,equilibrio, toma ventaja de

cambio, y realiza estrategias de diversificacion.
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2.4. Postura Tedrica

Segun las teorias propuestas por Ruiz Ballesteros y Solis Carrion,
expertos en Desarrollo humano, en su trabajo denominado: Desarrollo
Humano Sostenible, se expone una metodologia elaborada para el
mejoramiento del desarrollo, humano que encara con éxito las expectativas

del mundo.

El Desarrollo Humano ha sido concebido en varios estados de
Suramérica como una politica publica para superar la desigualdad social, y
generar al mismo tiempo la inclusion de los diferentes actores sociales en el

proceso de transformacion del Estado.

Por sus formas de organizacion, y conjunto de valores, creencias,
capacidades individuales y grupales, se propone un modelo de organizacion
gue permita gestionar adecuadamente la generacion de alternativas del
talento humano como fuente de gestion del conocimiento procedente del
desarrollo del entorno para una mejor contribucion al servicio de la

institucion.
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2.5. Hipotesis.
2.5.1. Hipotesis General.

El modelo de gestion por competencias influye significativamente en
el registro civil, identificacibn y cedulacion del canton Babahoyo para

mejorar su contribucion del buen servicio.

2.5.2. Hipotesis Especificas.
Los factores internos y externos influyen directamente con la
contribucion del buen servicio del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion

del Canton Babahoyo.

El estado actual de gestion de cada puesto de trabajo influye
significativamente con los objetivos o misién del Registro Civil, Identificacion

y Cedulacion del Canton Babahoyo.

Las estrategias del modelo de gestion por competencias influyen

directamente en la contribucion del buen servicio del Registro Civil,

Identificacion y Cedulacion del Canton Babahoyo.
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2.6 Variables
2.6.1. Variable Independiente

Modelo de Competencia

2.6.2. Variable Dependiente

Contribucién al Buen Servicio
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lIl. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.
3.1 Descripcién de resultados

Encuestas realizadas a los Usuarios del Registro Civil del
cantén Babahoyo Provincia de Los Rios

1. ¢Qué tramite usted realizo en el registro civil de Babahoyo?

Detalle Frecuencia %
Inscripcién de Nacimiento 98| 30,6%
Cedulacion Primera vez 56| 17,5%
Cedulacion Renovacion 78| 24,4%
Inscripcidn de defuncion 45| 14,1%
Matrimonio 34| 10,6%
Asesoria Juridica 9 2,8%
Total 320 100%

Fuente: Realizado por la autora

Grafico 1

éQue tramite usted realizo en el
registro civil de Babahoyo?

10,6% 2,8%

Fuente: Realizado por la autora

M Inscripcién de Nacimiento
@ Cedulacion Primera vez

i Cedulacion Renovacion

M Inscripcion de defuncion

i Matrimonio

i Asesoria Juridica

Anélisis:

El 30,6% de los encuestados indican que el tramite que realizaron es
inscripcion de nacimiento, un 24,4% cedulacién renovacion, un 17,5%
cedulacion por primera vez, un 14,1% inscripcion de defuncion, un 10,6%

matrimonios y un 2,8% asesoria juridica.
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Encuestas realizadas a los Usuarios del Registro Civil del
cantén Babahoyo Provincia de Los Rios

2. Paralarealizacion de su tramite ¢usted recibid la informacion necesaria?

Detalle Frecuencia %
Si 120 37,5%
No 200 62,5%
Total 320 100%

Fuente: Realizado por la autora

Grafico 2

Para la realizacion de su tramite
éustedrecibid la informacidn
necesaria?

0,
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Fuente: Realizado por la autora

Analisis:
El 62,5% de los encuestados expresan que no reciben informacién
cuando van a realizar sus tramites, mientras que un 37,5% indicaron que Si

reciben informacidn cuando van a realizar sus tramites.
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Encuestas realizadas a los Usuarios del Registro Civil del
cantén Babahoyo Provincia de Los Rios
3. éComo considera el sistema de entrega de turno?
Detalle Frecuencia %
Excelente 23 7,2%
Bueno 34 10,6%
Malo 263 82,2%
Total 320 100%
Fuente: Realizado por la autora
Grafico 3
¢Como considera el sistemade
entrega de turno?
7,2%
10,6%
M Excelente
M Bueno
i Malo
Fuente: Realizado por la autora
Analisis:

El 82,2% de los encuestados considera el sistema de entrega de turno

es malo, un 10,65 que es bueno y un 7,2% considera el sistema de entrega

de turno es pésimo.
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Encuestas realizadas a los Usuarios del Registro Civil del
cantén Babahoyo Provincia de Los Rios

4. (Sefale la agilidad con que fue atendido?

Detalle Frecuencia %
Muy Répido 30 9,4%
Rapido 56 17,5%
Lento 234 73,1%
Total 320 100%

Fuente: Realizado por la autora

Grafico 4

¢Senale la agilidad con que fue

atendido?
9,4%
 Muy Rapido
M Rapido
M Lento

Fuente: Realizado por la autora

Anélisis:

El 73,1% de los encuestados expresan que la atencion fue lenta para
realizar su tramite, un 17,5% indica que la atencién fue rapida para realizar
su tramite, mientras que un 9,4% indican que la atencion para realizar su

tramite fue muy rapida.
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Encuestas realizadas a los Usuarios del Registro Civil del

cantén Babahoyo Provincia de Los Rios

5. ¢éCalifique como fue la atencién otorgada por el funcionario?

Detalle Frecuencia %
Excelente 20 6,3%
Muy Bueno 43 13,4%
Bueno 123 38,4%
Malo 56 17,5%
Pésimo 78 24,4%
Total 320 100%

Fuente: Realizado por la autora

Grafico 5

¢ Califique como fue la atencidon otorgada
por el funcionario?

6,3%

M Excelente
H Muy Bueno
i Bueno
 Malo

M Pesimo

Fuente: Realizado por la autora

Anélisis:

El 38,4% de los encuestados expresan que la atencion otorgada por
el funcionario fue buena, un 24,4% expresa que fue pésima, un 17,5% que
fue mala, un 13,4% que fue muy buena y un 6,3% indican que la atencion

otorgada por el funcionario fue excelente.

73



Encuestas realizadas a los Usuarios del Registro Civil del
cantén Babahoyo Provincia de Los Rios

6. ¢éIndique los factores que afectan la atencidn al cliente?

Detalle Frecuencia %
Demora de procesos 156 48,8%
Falta de conocimiento de los funcionarios 76 23,8%
Falta de comunicacién entre funcionario y usuario 56 17,5%
Desactualizacién del software 9 2,8%
Totas las anteriores 23 7,2%
Total 320 100%

Fuente: Realizado por la autora

Grafico 6

éIndique los factores que afectan la atencidn al cliente?

M Demora de procesos

M Falta de conocimiento de los
funcionarios

i Falta de comunicacion entre
funcionario y usuario

M Desactualizacién del software

i Totas las anteriores

Fuente: Realizado por la autora

Anélisis:

El 48,8% de los encuestados indican que el factor que afecta la
atencion al cliente es demora de procesos, un 23,8% es falta de
conocimiento de los funcionarios, un 17,5% falta de comunicacion entre
funcionario y usuario, 7,2% todas las anteriores y un 2,8% indican que el

factor que afecta la atencion al cliente es desactualizacién de software.
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Encuestas realizadas a los Usuarios del Registro Civil del
cantén Babahoyo Provincia de Los Rios

7. ¢éQué deberia hacer la institucidon en el futuro para mejorar el servicio?

Detalle Frecuencia %
Implementar encuesta de satisfaccién 28| 8,8%
Implementar Ventanilla de informacion 46| 14,4%
Capacitacion y motivacién a empleados 156 | 48,8%
Simplificar proceso de tramitacién 69| 21,6%
Todas las anteriores 21| 6,6%
Total 320 | 100%

Fuente: Realizado por la autora

Grafico 7

¢Qué deberia hacer la institucién en el
futuro para mejorar el servicio?

6,6%

‘ Implementar encuesta de satisfaccion
H Implementar Ventanilla de informacion

i Capacitacién y motivacién a empleados
M Simplificar proceso de tramitacion

M Todas las anteriores

Fuente: Realizado por la autora

Analisis:

El 48,8% de los encuestados indican que la institucion en el futuro
para mejorar el servicio deberia realizar Capacitacion y motivacion a
empleados, un 21,6% deberia Simplificar proceso de tramitacion, un 14,4%
deberia Implementar Ventanilla de informacion, un 8,8% deberia
Implementar encuesta de satisfaccién, mientras que un 6,6% indica que la
institucién en el futuro para mejorar el servicio deberia realizar todas las

anteriores propuestas.
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Encuestas realizadas a los Usuarios del Registro Civil del
cantén Babahoyo Provincia de Los Rios

8. ¢Considera adecuada las instalaciones del actual edificio del registro civil de Babahoyo?

Detalle Frecuencia %
Si 298 93,1%
No 22 6,9%
Total 320 100%

Fuente: Realizado por la autora

Grafico 8

¢ Considera adecuada las instalaciones
del actual edificio del registro civil de
Babahoyo?

6,9%

M Si i No

Fuente: Realizado por la autora
Analisis:
El 93,1% de los encuestados indican que considera adecuada las
instalaciones del actual edificio del registro civil de Babahoyo, mientras que
un 6,9% indica que no considera adecuada las instalaciones del actual

edificio del registro civil de Babahoyo
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Encuestas realizadas a los Usuarios del Registro Civil del
cantén Babahoyo Provincia de Los Rios

9. ¢Conoce usted si el recurso humano del registro civil ha sido capacitado?

Detalle Frecuencia %
Si 58 18,1%
No 262 81,9%
Total 320 100%

Fuente: Realizado por la autora
Grafico 9

¢ Conoce usted si el recurso humano del

registro civil ha sido capacitado?

18,1%
MSi ENo
Fuente: Realizado por la autora
Analisis:

El 81,9% de los encuestados indican que desconocen si el recurso
humano del registro civil ha sido capacitado, mientras que un 18,1% indican

gue si conocen que el personal del registro civil ha sido capacitado.
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Encuestas realizadas a los Usuarios del Registro Civil del
cantén Babahoyo Provincia de Los Rios

10. ¢Qué mecanismo recomienda usted para que se mejore el servicio al
usuario en esta institucion?

Detalle Frecuencia %
Capacitacion del recurso humano 176 | 55,0%
Renovacion del personal 67 |20,9%
Permanente evaluacién al recurso humano 77 | 24,1%
Total 320 | 100%

Fuente: Realizado por la autora

Grafico 10

éQué mecanismo recomienda usted
para que se mejore el servicio al
usuario en estainstitucion

B Capacitacion del recurso
humano

B Renovacion del personal

ki Permanente evaluacion al
recurso humano

Fuente: Realizado por la autora

Anélisis:

El 55% de los encuestados recomiendan que para mejorar el servicio
al usuario en el registro civil se deberia capacitar al recurso humano, un
24,1% recomienda permanente evaluacién al recurso humano, mientras que
un 20,9% recomiendan que para mejorar el servicio al usuario en el registro

civil se deberia realizar la renovacién del personal.
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3.2. Interpretacion y discusion de resultados.

De los resultados obtenidos en la investigacion se desprende la

siguiente interpretacion de los resultados.

El 30,6% de los encuestados indican que el tramite que realizaron es
inscripcién de nacimiento, el 62,5% de los encuestados expresan que no
reciben informacion cuando van a realizar sus tramites, el 82,2% de los
encuestados considera el sistema de entrega de turno es malo, un 10,65 que

es bueno y un 7,2% considera el sistema de entrega de turno es pésimo.

El 73,1% de los encuestados expresan que la atencion fue lenta para
realizar su tramite, el 38,4% de los encuestados expresan que la atencion
otorgada por el funcionario fue buena, el 48,8% de los encuestados indican
gue el factor que afecta la atencion al cliente es demora de procesos, un
23,8% es falta de conocimiento de los funcionarios, el 48,8% de los
encuestados indican que la institucién en el futuro para mejorar el servicio

deberia realizar Capacitacion y motivaciéon a empleados.

El 93,1% de los encuestados indican que considera adecuada las
instalaciones del actual edificio del registro civil de Babahoyo, el 81,9% de
los encuestados indican que desconocen si el recurso humano del registro
civil ha sido capacitado, el 55% de los encuestados recomiendan que para
mejorar el servicio al usuario en el registro civil se deberia capacitar al

recurso humano.

79



V. CONCLUSIONES

El Registro civil del cantébn Babahoyo con el paso del tiempo ha
experimentado cambios de acuerdo a las circunstancias que el entorno
exige, sin embargo aun tiene limitaciones de satisfaccion al usuario, debido a

varios factores que le impiden otorgar servicios de calidad.

El personal no cuenta con un programa de capacitacion adecuado

porque el proceso se realiza en el punto de venta y de cara al cliente

No existe un manual de servicio al cliente que ayude a mejorar la

satisfaccion del usuario.
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V. RECOMENDACIONES

Concienciar a los funcionarios la buena comunicacion que deben
mantener con cada uno de los usuarios, es decir entregar servicio con
eficiencia y calidad, mediante capacitaciones de atencioén al cliente y charlas
de motivacion y respeto que se debe otorgar a la persona que se esta

atendiendo.

Se debe incluir a todos los departamentos en los procesos de

capacitacion para asegurar la calidad del servicio en forma integral

Elaborar un manual de servicio al cliente para el registro civil del

canton Babahoyo

81



VI. PROPUESTA DE INTERVENCION.

6.1. Titulo

Manual de servicio al cliente para el registro civil del canton Babahoyo,

Provincia de Los Rios

6.2. Objetivos de la propuesta

6.2.1. General.

Elaborar un soporte tedrico sobre los aspectos relacionados con la atencién
al cliente, para que se incorporen en forma eficiente las buenas practicas al
momento de interactuar con sus usuarios, mediante la implementacion de

varios mecanismos y estrategias.

6.2.2. Especificos.

Identificar los tipos de usuarios, para saber como tratarlos, en el

momento oportuno.

Dar a conocer al encargado del registro civil los pasos para una

excelente atencién a los usuarios.

Determinar qué medidas tomar cuando existen reclamos de los

usuarios.
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6.3. Justificacion

La intencién de la propuesta esta orientada a crear solida conciencia
en los directivos, empleados y trabajadores para entrelazar esfuerzos hacia
una mejor atencion y trato los usuarios internos y externos a fin de acelerar
un proceso administrativo capaz de convertir a la institucion en un ente
publico entregado al buen servicio y preservar una buena imagen

institucional.

Este manual permitirA mejorar la atencion al usuario, generando
beneficios en cuanto a la optimizacion del tiempo y trato en el servicio del

portafolio de los productos a la comunidad local y provincial.

La importancia de realizar un manual en el registro civil, identificacion
y cedulacion en la ciudad de Babahoyo es para mejorar el nivel de servicio
en cuanto a la atencion a los usuarios ya que ha habido poca gestién por
parte de las autoridades, lo que ocasiona que exista un estancamiento en el
mejoramiento del tiempo de entrega de los productos entregable de la

institucion.

6.4. Factibilidad de la propuesta.

Factibilidad econémica.
La aplicacién de la propuesta es factible ya que no ocasiona gastos
por ser un manual que cada empleado debe conocer y aplicar sin utilizacion

de egreso econémico.
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Factibilidad social.
La propuesta de investigacion es factible socialmente porque la
aplicacion del manual lograra mejorar el servicio al usuario con lo que

favorecera a los habitantes del canton Babahoyo.

6.5. Actividades.

Manual de servicio al cliente

Es la estrategia comercial a través de la cual el RC define la forma de
gestionar los servicios de la organizacién con el fin de entregar a los clientes
internos y externos un producto con las mejores condiciones en cuanto a

calidad y oportunidad del servicio.

El principal objetivo que se pretende con la implementacion de este
manual es la satisfaccion total de los usuarios, los funcionarios del RC y
demas grupos de interés en cuanto a la atencion de las peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias que eleven ante el RC.

Objetivos Especificos del Manual

e Administrar y articular las relaciones con clientes internos y externos

e |dentificar los actuales servicios internos y externos que se prestan
entre las areas y/o procesos del RC.

e Analizar cada uno de los servicios e identificar aquellos que son
sujeto de contar con acuerdos de servicios, esquema de seguimiento
y monitoreo de indicadores

e Fortalecer la cultura organizacional basada en el Servicio

e Integrar los indicadores resultantes de la prestacién de servicios con

la gestion del desempefio
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e Gestionar los procesos que componen el modelo de servicio
e Establecer la estructura organizacional requerida para soportar la

gestion de los servicios

Componentes del Manual
El manual de Servicio al cliente del RC se construye a partir de las

siguientes componentes, que corresponden a las Dimensiones de Cambio
Organizacional, es decir, los frentes de trabajo que la organizacién debe

atender de forma balanceada para que funcione de manera adecuada.

Elementos del servicio al cliente

e Contacto cara a cara
e Relacion con el cliente
e Correspondencia

e Reclamos y cumplidos

e Instalaciones

Tiene que ver con la parte de atencion personal del cliente
Reglas importantes para las personas que atiende:

e Mostrar atencion

e Tener una presentacion adecuada

e Atencion personal y amable

e Tener a mano la informacion adecuada

e Expresion corporal y oral adecuada
Las habilidades de comunicacion

Componente de la calidad del servicio. Existen ciertas habilidades que debe

desarrollar todo el personal de una organizacién, no solo los empleados del
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frente, en orden de cumplir las expectativas del cliente, esa destrezas se

refieren a la comunicacién son:

e Diagnosticar
e Escuchar
e Preguntar

e Sentir

Caracteristicas del servicio
e Intangibilidad
e Variabilidad
e Inseparabilidad

e Imperdurabilidad

Politicas Generales de Servicio al cliente en el Registro Civil de
Babahoyo

El compromiso y la politica para la atencion al Cliente del RC, estan
reflejados en el enunciado de su vision y en los objetivos que se listan a

continuacion:

a. Generar profundo conocimiento del cliente a través de:

e Establecer mecanismos que permitan identificar requerimientos y
expectativas actuales y futuras de los clientes actuales y potenciales.
e Disefiar mecanismos para identificar y medir los niveles de

satisfaccion y desarrollar e implementar planes de mejora.

b. Responder oportunamente a las necesidades de los clientes, mediante:
e Implementar una herramienta que apoye la respuesta oportuna a las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias por parte de los clientes

externos e internos.
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e Definir las responsabilidades de cada area de la organizacion en
relacion con la resolucion de los problemas de los clientes y verificar
su cumplimiento.

e Identificar y retroalimentar en forma oportuna a las diferentes areas
involucradas sobre las variaciones positivas y negativas de los

indicadores.

c. Mantener altos estandares de servicio
e Desarrollar y promover altos estdndares de servicio derivados de los

requerimientos de los clientes.

d. Lograr la participacion de todos los funcionarios del RC y su compromiso

con la excelencia en el servicio a clientes, a través de:

e Participar a todas las areas de la entidad en el establecimiento y
actualizacion de los estandares de servicio

e Establecer mecanismos para ensefar e interiorizar los estandares de
servicio en el personal, brindar retroalimentacion y premiar los
ejemplos de éxito

e Lograr el compromiso de toda la organizacién en el cumplimiento de

los estandares

Las politicas de Servicio al Cliente se presentan a todos los funcionarios
nuevos Yy actuales durante su induccion y es continuamente reforzada por la
direccion del RC para asegurar su entendimiento y compromiso a todos los
niveles. Es utilizada para mantener la reputacion del RC y para conservar un

ambiente de trabajo agradable y disciplinado

Cultura

Politicas y lineamientos dados por la direccion del RC
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Tecnologia

La tecnologia es el conjunto de conocimiento y técnicas, que aplicados de
forma logica y ordenada, permiten satisfacer necesidades, este conjunto se
presenta como aquellas herramientas y métodos empleados para
almacenar, registrar o distribuir informacion. La tecnologia se encuentra
generalmente asociada a computadores y herramientas afines aplicadas a la
toma de decisiones, para el manual de servicio al cliente del RC

Procesos
Conjunto de actividades que interactian con el fin de lograr un objetivo,
documentados en el aplicativo.

Estructura
Es la organizacién, las personas que componen el RC, para el manual de

servicio es el Departamento de Servicio al Cliente.

Proceso de atencion al cliente

Etapa 1: Iniciar al contacto

Obijetivo:

Que el cliente se sienta atendido desde el principio del contacto, causandole

una impresion positiva y creando la disposicion para una relacion agradable.

e Acusar la presencia del cliente.
e Saludary sonreir.

e Personalizar el contacto.

e Invitar a hablar al cliente.

e Utilizar un tono de voz amable.
e Mirar a la cara del cliente.

e Orientarse hacia el cliente.
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Etapa 2:  Obtener Informacion
Objetivo:

Conocer y comprender cuales son las necesidades del cliente, para

posibilitar su adecuada satisfaccién, transmitiéndole que le escuchamos y

gue realmente nos interesamos por su peticion.

e Observar al cliente.

e Escuchar activamente.

e Sentir la posicién del cliente.

e Preguntar de modo no rutinario.
e Reforzarle mientras habla.

e Asegurar la peticion.

e Orientarse hacia el cliente.

Etapa 3:  Satisfacer la Necesidad
Obijetivo:

Facilitar las indicaciones oportunas y/o los elementos pertinentes para

resolver la necesidad del cliente, o situarla en vias de solucion.

e I|dentificar la necesidad.

e Centrarse en su satisfaccion.

e Hacerse comprender amablemente.
e Dedicar el tiempo necesario.

e Asegurar la satisfaccion.
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Etapa 4: Finalizar
Objetivo:
Asegurarse de que la necesidad ha sido resuelta (o situada en vias de

solucion), creando una sensacion final positiva.

e Interesarse por peticiones afadidas.
e Despedirse amablemente.

e Hacerse comprender amablemente.
e Mirar y sonreir al cliente.

e No demorar el final.

Con un entrenamiento adecuado del personal en este proceso de
atencion al cliente y la evaluacion de los comportamientos de atencion al
cliente, detectando los aspectos a mejorar y reconociendo los logros
alcanzados, la experiencia del cliente mejorara indiscutiblemente
traduciéndose en clientes satisfechos y la mejora los resultados de la

organizacion.

Por ultimo es necesario incidir en que en el proceso de atencién al
cliente, en la resolucion satisfactoria de la demanda o necesidad, el
elemento fundamental es lo que llamamos personalizacion de la atencion.
Todo contacto con el cliente debe personalizarse. ¢ Qué quiere decir esto?
Significa que en todas las circunstancias, el cliente debe ser tratado como

una persona.
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Este trato serd percibido como un valor. Si tratamos al cliente de un
modo rutinario e impersonal, la transaccion que realizamos con él perdera
valor, aun en el caso de que la respuesta dada a su peticién suponga su

resolucién parcial o total.

En este sentido, recordemos que el concepto que se tiene de un
servicio esta fuertemente condicionado por el trato recibido. Si éste se
percibe como frio o incorrecto, la imagen que se obtiene del mismo tiende a
ser negativa. Y esto con cierto grado de independencia de la solucion

obtenida.

Procedimiento para tratar quejas y sugerencias

Las quejas y sugerencias de los clientes internos y externos deben
ser tomadas en cuenta, los clientes internos se encuentran en contacto
directo con el cliente y son capaces de proponer interesantes y validas ideas

para ofrecer productos y servicios que superen las expectativas del cliente.

Beneficio a obtenerse

e Mayor grado de especializacidon productiva y desempefio
e Desarrollo y aprendizaje en el manejo tecnolégico

e Aplicacion de relaciones humanas y atencion al publico
e Seguridad y cuidado de archivos

e Desarrollo ético y calidad de servicio

e Mayor atencion al publico
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Plan de capacitacién

La direccion debe implementar dentro de su formacién cuatro etapas que le

ayudaran a mejorar los procesos de competencia y formacién de sus

funcionarios.

o o o p

Definicion de las necesidades de formacion
Disefio y planificacion de la formacién
Proveer la formacion

Evaluacion del resultado de formacion

a) Definir de las Necesidades de Formacion

Como primea alternativa en el proceso de formacion se debe, realizar un

analisis de las necesidades de la organizacion y registrar todos los temas

relacionados con la competencia.

El Registro Civil debera:

Definir la competencia necesaria para cada labor el cual afecte la
calidad del servicio.

Evaluar la competencia del personal que va a realizar la labor.
Desarrollar planes para mejorar cualquier vacio existente relativo a la

competencia

Los propdsitos de esta etapa son:

Definir los vacios entre la competencia existente y la competencia
exigida.

Definir las necesidades de formacion de los empleados cuya
competencia actual no corresponden con la competencia exigida para
las labores.

Documentar las necesidades especificas de la formacion
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a. Definicidn de las necesidades de la organizacion
En este proceso se debe considerar:
e Las politicas de calidad de la organizacion.
e Las politicas de formacion de la organizacion
e Los requisitos de gestidén de calidad de la organizacion.
e La gestion de los recursos de la organizacion.

e El disefio del proceso de la organizacion

b. Definicién y analisis de los requisitos de la competencia
En este proceso es importante la documentacion de los requisitos y se
debe:

e Revisar periédicamente.

e Revisar cuando se asignen trabajos especiales o especificos.

e Evaluar el desempefio de los mismos

c. Definicién y analisis de los requisitos de la competencia
En este proceso es importante la documentacion de los requisitos y
se debe:

e Revisar periddicamente.

e Revisar cuando se asignen trabajos especiales o especificos.

e Evaluar el desemperfio de los mismos

Para definir las necesidades de la organizacion en cuanto a las metas
estratégicas, los objetivos de calidad y la competencia del personal se
puede tener fuentes internas y externas como:

e Cambios tecnolégicos

e Cambios en la organizacion que afectan a los procesos de
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trabajo o tienen impacto en la naturaleza de los productos
suministrados por la organizacion

e Datos registrados de procesos de formacion actuales y
anteriores

e Apreciacion de la organizacién acerca de la competencia del
personal para realizar labores especificas

e Rotacién del personal o registros de variacion transitoria que
involucran a personal temporal

e Necesidad de certificacion interna o externa para el
desempenio de labores especificas

e Solicitudes de los empleados identificando oportunidades de
desarrollo personal que contribuyan a los objetivos de la
organizacion

e El resultado de revisiones del proceso y acciones correctivas
debido a reclamos del cliente o informe de no conformidades;

e Legislacion, reglamentacion, normas e instrucciones que
afectan a la organizacion, sus actividades y recursos;

e Investigacion de mercado identificando o anticipando nuevos

requisitos del cliente

Revisidon de la competencia
Se debe realizar una revision de documentos que indiquen la
competencia exigida para cada proceso y de los registros que

incluyan lista de la competencia de cada empleado.
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Los métodos utilizados para revisar la competencia incluyen lo

siguiente

Cuestionarios

Entrevistas con empleados, supervisores, directivos
Observaciones de campo

Discusiones en grupos

Entradas provenientes de sujetos expertos en la materia

Esta revision se relaciona con los requisitos de la labor y el desemperio de la

misma

e Definicion de los vacios en la competencia

En este paso deben comparar la competencia existente con la exigida

para definir y registrarlos vacios de la competencia

e |dentificacion de las soluciones para llevar los vacios en la

competencia

Las soluciones para completar los vacios en la competencia se deben

encontrar a través de:

- F F F F F F

La formacion

El redisefio de los procesos

El reclutamiento del personal totalmente formado
La contratacion externa

La mejora de recursos

La rotacion del trabajo

La modificacién de los procesos de trabajo
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d. Definicidn de la especificacion para la necesidades de formacion

En este proceso se debe seleccionar la mejor formacién la cual llene
los vacios de la competencia, especifique y documente las
necesidades de formacion.

La especificacion para las necesidades de formacion debe
documentar los objetivos y los resultados esperados de la formacion
por parte de la organizacion.

La entrada para la especificacién de las necesidades de la formacion
debe ser suministrada por la lista de requisitos para la competencia
gue se encuentran en la definiciobn y andlisis delos requisitos de la
competencia, los resultados de la formacién previa, los vacios
actuales en la competencia y las solicitudes de accion correctiva.

La definicion de las especificaciones para las necesidades de
formacion debe ser parte de la especificacion del plan de formacion y
debera incluir un registro de los objetivos de la organizacion, los
cuales se consideran entradas para el disefio y planificacion de la

formacion y para el seguimiento del proceso de la formacion.

b) Disefio y planificacion de la formacién

Esta etapa de disefio y planificacion proporciona la base para la

especificacion del plan de formacion.

Esta etapa incluye:

Disefo y planificacion de acciones que se deban realizar para tratar
los vacios en la competencia identificados en la definicién de los
vacios de la competencia

Definicibn de criterios para la evaluacion de los resultados de la
formacion y para hacer el seguimiento del proceso de formacién. Los
cuales se definen en la etapa cuatro, en el seguimiento y mejora del

proceso de formacion.
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Definiciédn de las restricciones

En este proceso se debe determinar y hacer una lista de los elementos que

restringen el proceso de formacion.

Estos pueden ser:

Los requisitos regulativos impuestos por la ley

Los requisitos de la politica impuestos por la organizacion, incluyendo
aquellos relacionados con los recursos humanos

Las consideraciones financieras

Los requisitos de programacion y tiempo;

La disponibilidad, motivacién y capacidad de los individuos que van a
recibir la formacion

Los factores como la disponibilidad de recursos y de proveedores de
formacion honorables

La restriccion de cualquier otro recurso disponible

La lista de restricciones se debe usar:

En la seleccion de métodos de formacion y criterio para la seleccion;
En la seleccion de un proveedor del servicio de formacion;

y para el desarrollo de las especificaciones del plan de formacion.

Métodos de formacion y criterios para la seleccion

Se debe hacer una lista de métodos potenciales de formacion que
satisfagan las necesidades de las mismas.
El tipo apropiado de formacion dependen de los recursos,

restricciones y objetivos listados.

Los métodos de formacién deben incluir:

Cursos
Talleres internos y externos
Pasantias

Entrenamiento y asesorias en el sitio de trabajo
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= Autoformacion

= Aprendizaje a distancia.

La organizacion debe definir y documentar los criterios para la seleccion de
los métodos apropiados, o la combinacion de métodos para la formacion del

personal.

Estos criterios pueden incluir los siguientes:
= Fecha
= Ubicacion;
= Instalaciones
= Costos
= Objetivos de la formacion
= Grupos objetivos de personas que reciben la formacion
= Duracion de la formacion y secuencia de implementacion
= Formas de valoracion
= Evaluacién

= Certificacion

Especificacion del plan de formacion

= La organizacion debe establecer una especificacion del plan de
formacion, para negociar con un proveedor potencial de formacion
(interno y/6 externo), las disposiciones de los procesos de formacion
especificos.

= Esta es apropiada para establecer una comprension clara de las
necesidades, los requisitos y los objetivos de la formacion dentro de la
organizacion.

= Aqui se define que la persona que recibe la formacion logre el

resultado esperado por la organizacién

Los objetivos de la formacion se deben basar en la competencia esperada

desarrollada en la especificacién para las necesidades de la formacion, con
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el propdsito de asegurar la presentacion efectiva del servicio de formacion y

crear una comunicacion clara y abierta.

Las especificaciones deben considerar los siguientes aspectos

Obijetivos y requisitos de la organizacion

Especificacion para las necesidades de la formacién

Obijetivos de la formacién

Personas que reciben la formacion (grupos objetivos o personal
objetivo)

Métodos de formacion y bosquejos del contenido

Programacién de requisitos tales como duracion, fechas, y eventos
especiales

Requisitos para los recursos tales como materiales y personal para la
formacion

Requisitos financieros

Criterios y métodos de desarrollos para la evaluacion de los resultados de la

formacion para medir los siguientes aspectos:

Satisfaccion de quien recibe la formacion;

Adquisicion de conocimiento, habilidades de quien recibe la
informacion; comportamientos de quien recibe la formacion;
Desempefio en el sitio de trabajo de quien recibe la formacion;
Satisfaccion de los jefes de quien recibe la formacion;

Impacto en la organizacion de quien recibe la formacion;
Procedimientos para el seguimiento y mejora del proceso de
formacion

Seleccion de un proveedor del servicio de formacion.

c) Proveer laformacion

Es responsabilidad del proveedor del servicio de formacién llevar a cabo

todas las actividades especificadas para la prestacion de dichos servicios en

la especificacion del plan de formacién. Sin embargo, la funcion de la
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organizacion que apoya Y facilita la formacion, asi como el suministro de los
recursos necesarios para asegurar los servicios del proveedor del servicio

deformacién. Debe incluir:

= Apoyo tanto a quien recibe como a quien proporciona la informacién;

= Hacer el seguimiento a la calidad del servicio de la formacion.

Quien proporciona la formacién es la persona que aplica el método de

formacion.

La organizacién puede apoyar al proveedor del servicio de formacién en el

seguimiento del suministro de la informacion.

El éxito de esta actividad se ve afectado por la eficacia de la interacciones
entre la organizacion, el proveedor del servicio de formacion y quien lo

recibe.

El propésito de esta etapa es proporcionar orientacion acerca de la forma en

gue la organizacion puede llevar a cabo estas actividades

Proveer apoyo
Apoyo en la preformacién Incluye las siguientes actividades:
= Instruir al proveedor del servicio de formacion con informacion
pertinente a la definicion de las necesidades de formacion;
= Instruir a quien recibe la informacidén acerca de la naturaleza de la
misma,;
= Instruir a quien recibe la informacion acerca de los vacios en la
competencia que esta pretende llenar;
= Permitir el contacto de quien proporciona y quien recibe la
informacion.

= Apoyo a la formacién
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El apoyo a la formacion debe incluir las siguientes actividades:
= Proveer herramientas, equipo, documentacion, software o
instalaciones pertinentes para quien recibe y/o para quien proporciona
la informacioén;
= Proveer oportunidades adecuadas y pertinentes para que quien recibe
la formacion aplique la competencia que ésta desarrollando;
= Dar retroalimentacién acerca del desempefio de la labor a solicitud de

quien proporciona y/o quien recibe la formacion

Apoyo al terminar la formacién
El apoyo al terminar la informacién puede incluir actividades como:
= Recibir la informacion de retroalimentacion por parte de quien recibe
la informacion;
= Recibir la informacion de retroalimentacion por parte de quien
proporciona la informacion;
= Suministrar informacion de retroalimentacion a los directores y al

personal involucrado en el proceso de formacion.

d) Evaluacién de resultados de la formacion
El proposito de la evaluacion es confirmar que se han cumplido los objetivos
tanto del Registro civil como de la formacion, es decir que la informacién ha

sido efectiva.

La entrada para la evaluacién de los resultados de la formacion es:
= Las especificaciones de las necesidades de formacion;
= El plan de formacién;

= Los registros de la entrega del servicio de formacién
La evaluacion se debe llevar tanto a corto y a largo plazo.

A corto plazo se debe obtener la informacion de retroalimentacion por parte

de quien recibe la informacién, acerca de:
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= |Los métodos de formacion;
= | os recursos utilizados;
= El conocimiento adquirido;

= Las habilidades logradas como resultado de la misma.

A largo plazo se debe evaluar:
= El desempefio en el trabajo;
» Las mejoras en la productividad.

6.6. Evaluacion de la propuesta

La evaluacion debe ser realizada con base en criterios establecidos

en la especificacion del plan de formacion.

El proceso de evaluacion de los resultados de la formacion debe
incluir la recoleccion de datos y la preparacion de un informe de evaluacion,

esta establece una entrada al proceso de seguimiento.

El seguimiento implica la revision del proceso completo de formacién

en cada una de las cuatro etapas.

Las entradas para el seguimiento pueden incluir todos los registros de

todas las etapas del proceso de formacion.

Con estos registros se puede realizar una revision de las diferentes
etapas para detectar no conformidades, con el propdsito de tomar acciones

preventivas y correctivas al proceso deformacion
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Anexo 1

Cuestionario

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y GESTION EMPRESARIAL
Marque con una “X” la respuesta que considere mas adecuada a la pregunta.

¢Que tramite usted realizo en el registro civil de Babahoyo?
Inscripcién de Nacimiento
Cedulacién Primera vez
Cedulacién Renovacién
Inscripcién de defuncién

Matrimonio

ogdodn

Asesoria Juridica
Para la realizaciéon de su tramite é¢usted recibié la informacidn necesaria?
Si (]
No |:|
¢Como considera el sistema de entrega de turno?

Excelente

Bueno

HRNRE

Malo

éSenale la agilidad con que fue atendido?

Muy rapido

Rapido

Lento

000

éCalifique como fue la atencién otorgada por el funcionario?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Malo

Pesimo

0o000ad
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10.

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y GESTION EMPRESARIAL
Marque con una “X” la respuesta que considere mas adecuada a la pregunta.

éIndique los factores que afectan la atencidn al cliente?
Demora de procesos

Falta de conocimiento de los funcionarios

Falta de comunicacion entre funcionario y usuario

Desactualizacion del software

oo

Totas las anteriores

¢Qué deberia hacer la institucion en el futuro para mejorar el servicio?

Implementar encuesta de satisfacciéon

Implementar Ventanilla de informacion

Capacitacion y motivacion a empleados

Simplificar proceso de tramitacion

Jooo

Todas las anteriores

¢Considera adecuada las instalaciones del actual edificio del registro civil de Babahoyo?

Si

No

0O

¢Conoce usted si el recurso humano del registro civil ha sido capacitado?

Si

No

0O

¢Qué mecanismo recomienda usted para que se mejore el servicio al usuario en esta institucion

Capacitacion del recurso humano

Renovacion del personal

Permanente evaluacién al recurso humano

AREEN
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Anexo 2

Fotos
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